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W h at w e’ v e l e ar n e d fr o m a t w o- y e ar, 
l o n git u di n al pil ot st u d y e n c o ur a gi n g 
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C o nt e nt s 
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F or e w or d 

E x e c uti v e s u m m ar y 

O bj e cti v e s a n d o ut c o m e 

B a c k gr o u n d 

K e y q u e sti o n s a n d a n s w er s  

S c o pi n g st u d y a n d pr a cti c al fi n di n g s 

P L S d e si g n 

M et h o d ol o gi c al r e s ult s 

L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s 

D at a a n al y si s o n d e bt a d vi c e o ut c o m e s 

S u p p orti n g m at eri al s 

S ur v e y t a bl e s 

R e s e ar c h r ef er e n c e s 

A c k n o wl e d g m e nt s 

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e ( M a P S) w o ul d li k e 
t o t h a n k t h e d e bt a d vi c e s er vi c e pr o vi d er s a n d t h eir 
c u st o m er s w h o c o ntri b ut e d t o t hi s t w o- y e ar, pil ot 
l o n git u di n al s ur v e y, a s w ell a s t h e st u d y’ s r e s e ar c h, 
d e si g n, d eli v er y a n d e v al u ati o n p art n er s. 

P arti ci p ati n g d e bt a d vi c e pr o vi d er s 

Citi z e n s A d vi c e, D e bt Fr e e L o n d o n (f or m erl y C a pit ali s e) 
a n d St e p C h a n g e D e bt C h arit y. 

S ur v e y a n d r e s e ar c h p art n er s 

T h e st u d y w a s cr e at e d a n d r u n b y M a P S D e bt A d vi c e 
I n n o v ati o n s T e a m ( pr e vi o u sl y M o n e y A d vi c e S er vi c e), 
l e d b y Dr J air M u ñ o z- B u g ari n i n c oll a b or ati o n wit h 
e xt er n al r e s e ar c h a g e n ci e s K a nt ar P u bli c a n d B M G 
R e s e ar c h, a n d O gil v y C h a n g e ( a b e h a vi o ur al i n n o v ati o n s 
a g e n c y). S u p p orti n g r e s e ar c h w a s pr o vi d e d b y t h e 
P er s o n al Fi n a n c e R e s e ar c h C e ntr e, U ni v er sit y of Bri st ol, 
a n d t h e I n stit ut e f or S o ci al a n d E c o n o mi c R e s e ar c h 
(I S E R), U ni v er sit y of E s s e x. 
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A d vi s or y r e s e ar c h gr o u p a n d st u d y c o ntri b ut or s 

F or i n si g ht a n d e x p erti s e o n t h e d e bt a d vi c e s e ct or, 
w e w o ul d li k e t o t h a n k o ur a d vi s or y r e s e ar c h gr o u p 
m e m b er s: K ati e E v a n s, M o n e y a n d M e nt al H e alt h P oli c y 
I n stit ut e; Ki er a n F or b e s, S c otti s h L e g al Ai d B o ar d; 
C h arli e Gl u c k m a n, Fi n a n ci al C o n d u ct A ut h orit y; S at d e e p 
Gr e w al, w hil e at Citi z e n s A d vi c e; D a ni el M o ult o n-
Bi c k n ell, w hil e at T al ki n g M o n e y ( n o w at M a P S); a n d 
P et er T utt o n, St e p C h a n g e. W e w o ul d al s o li k e t o 
r e c o g ni s e Pr of e s s or P a s c o e Pl e a s e n c e, U ni v er sit y 
C oll e g e L o n d o n, f or hi s i n p ut at t h e st art of o ur st u d y, 
a s w ell a s Dr L a ur a F u m a g alli a n d Pr of e s s or P et er L y n n 
at I S E R, U ni v er sit y of E s s e x, f or t h eir e xt er n al t e c h ni c al 
s u p p ort. Fi n all y, w e wi s h t o t h a n k C oli n Ki nl o c h w h o, 
w hil e at M A S ( n o w M a P S), w a s a k e y c o ntri b ut or t o t hi s 
st u d y. 



F or e w or d 

D e bt c a n h a v e a d e bilit ati n g i m p a ct o n h e alt h a n d w ell b ei n g. C o n s e q u e ntl y, s o ci et y a s a w h ol e 
s uff er s, a n d y et s ur pri si n gl y, littl e i s k n o w n a b o ut t h e n at ur e of p e o pl e’s c o m pl e x j o ur n e y s i nt o 
a n d o ut of d e bt o v er ti m e a n d t h e c a u s e s a n d c o n s e q u e n c e s of t h e v ari ati o n i n t h e s e j o ur n e y s. 

B a c k i n 2 0 1 5 t h e M o n e y A d vi c e S er vi c e ( M A S), a s it 
t h e n w a s, h a d t h e vi si o n t o i niti at e a pr o gr a m m e of 
r e s e ar c h t o e st a bli s h w h et h er a r o b u st, l ar g e- s c al e 
l o n git u di n al s ur v e y st u d yi n g t h e u n d er st a n di n g of 
t h e i m p a ct of d e bt a d vi c e i n i m pr o vi n g o ut c o m e s 
f or p e o pl e, w o ul d b e p o s si bl e a n d w h at it mi g ht l o o k 
li k e. A s c o pi n g st u d y, p u bli s h e d t h e f oll o wi n g y e ar, 
e st a bli s h e d t h at s u c h a s ur v e y w o ul d b e of gr e at v al u e 
a n d o utli n e d h o w it mi g ht b e d e si g n e d i n s u c h a w a y 
t h at t h e eff e ct of d e bt a d vi c e c o ul d b e i d e nti fi e d. T hi s 
l e d t o t h e d e si g n a n d i m pl e m e nt ati o n of a c o m pl e x 
pil ot st u d y i n v ol vi n g t hr e e w a v e s of d at a c oll e cti o n o v er 
t w o y e ar s. C o m pl eti o n of t h e pil ot st u d y r eli e d u p o n 
t h e d e di c ati o n a n d e x p erti s e of pr of e s si o n al s fr o m 
s e v er al or g a ni s ati o n s, i n cl u di n g t h e s ur v e y c o ntr a ct or s, 
m e m b er s of t h e st u d y a d vi s or y gr o u p a n d t h o s e fr o m 
M A S a n d it s s u c c e s s or, t h e M o n e y a n d P e n si o n s 
S er vi c e ( M a P S). T h e p arti ci p a nt s i n t h e s ur v e y al s o 
pl a y e d a cr u ci al r ol e i n willi n gl y gi vi n g t h eir ti m e a n d 
pr o vi di n g t h e d at a t h at i s of e n or m o u s v al u e. I w a s 
pri vil e g e d t o b e i n v ol v e d a s a c a d e mi c c o n s ult a nt. 

T hi s r e p ort o utli n e s t h e l e s s o n s l e ar nt fr o m t hi s 
pil ot s ur v e y. T h e k e y c o n cl u si o n i s t h at a l ar g e- s c al e 
l o n git u di n al st u d y of d e bt a d vi c e i s n ot o nl y f e a si bl e, b ut 
ur g e ntl y n e e d e d, t o pr o vi d e t h e e vi d e n c e b a s e t h at will 
h el p t o i nf or m f ut ur e p oli ci e s o n d e bt a d vi c e a n d r el at e d 
s er vi c e s. T h e fi n a n ci al w ell b ei n g of t h e p o p ul ati o n h a s  
n e v er i n m o d er n ti m e s b e e n u n d er a s m u c h pr e s s ur e a s 
it i s c urr e ntl y. T a ki n g c ar e of all a s p e ct s of t h e w ell b ei n g 
of t h e p o p ul ati o n i s a m ar k of a ci vili s e d s o ci et y. T o 
s er v e w ell t h e p o p ul ati o n of t h e U K, t h e n e xt st e p f or t h e 
r e s e ar c h c o m m u nit y i s t h er ef or e t o ri s e t o t h e c h all e n g e 
of i d e ntif yi n g w a y s of e n a bli n g t hi s st u d y t o t a k e pl a c e. 

Pr of e s s or P et er L y n n 
Dir e ct or, I n stit ut e f or S o ci al a n d E c o n o mi c R e s e ar c h 
(I S E R) 
U ni v er sit y of E s s e x 
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E x e c uti v e s u m m ar y 

P er s o n al d e bt c a n b e cri p pli n g, wit h a wi d er r a n g e of p e o pl e i n dif fi c ult y t h a n e v er b ef or e.  
It i s criti c al t h at i n di vi d u al s h a v e a c c e s s t o d e bt a d vi c e w h e n t h e y n e e d it, a n d t h at t hi s 
i s a s eff e cti v e a s p o s si bl e. H o w e v er, n ati o n all y a n d i nt er n ati o n all y, t h er e i s littl e r o b u st 
u n d er st a n di n g of t h e i m p a ct of d e bt a d vi c e o n i m pr o vi n g o ut c o m e s. T o a d dr e s s t h e 
k n o wl e d g e g a p a n d e n h a n c e s er vi c e s, a m biti o u s r e s e ar c h i s r e q uir e d, q u a ntit ati v e i n n at ur e 
a n d s p a n ni n g y e ar s. 

I n 2 0 1 6, w h e n t h e M o n e y A d vi c e S er vi c e ( M A S) 
p u bli s h e d a st u d y o n t h e f e a si bilit y of r u n ni n g a 
pil ot l o n git u di n al s ur v e y o n d e bt a d vi c e ( P L S), o v er 
ei g ht milli o n a d ult s i n t h e U K w er e ‘ o v er-i n d e bt e d’ 
( s e e d e fi niti o n b el o w). T h e m o st r e c e nt fi g ur e i s 8. 5 
milli o n i n O ct o b er 2 0 2 0 ( F C A, 2 0 2 0), wit h t h e fi n a n ci al  
f all o ut fr o m t h e C O VI D- 1 9 p a n d e mi c a d di n g f urt h er 
t o t h e n u m b er. O v er-i n d e bt e d n e s s i s d a m a gi n g 
a n d d e bilit ati n g. It i s a s s o ci at e d wit h a r a n g e of 
n e g ati v e f a ct or s, i n cl u di n g p o or m e nt al a n d p h y si c al 
w ell b ei n g, r el ati o n s hi p i s s u e s a n d a n i n cr e a s e d ri s k 
of h o m el e s s n e s s. It al s o h a s a d etri m e nt al eff e ct o n 
s o ci et y, b u si n e s s e s a n d t h e e c o n o m y ( s e e R e s e ar c h 
r ef er e n c e s: ‘ T h e E c o n o mi c I m p a ct of D e bt A d vi c e’). 
A pri m ar y ai m of M A S, a s t h e b o d y r e s p o n si bl e f or 
c o or di n ati n g t h e pr o vi si o n of U K d e bt a d vi c e, w a s t o 
e xt e n d q u alit y s er vi c e s a cr o s s a c c e s si bl e c h a n n el s. 
T o d a y a s t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e ( M a P S), t hi s 
g o al c o nti n u e s. A s p art of t h e ‘ U K Str at e g y f or Fi n a n ci al 
W ell b ei n g’, w e w a nt t o s e e t w o milli o n m or e p e o pl e 
s e e ki n g d e bt a d vi c e b y 2 0 3 0. Gr e at er u n d er st a n di n g of 
w h at w or k s b e st will b e k e y t o h el pi n g m or e p e o pl e o ut 
of pr o bl e m d e bt. 

O ur s c o pi n g e x er ci s e hi g hli g ht e d t h e l a c k of l o n git u di n al 
st u di e s o n d e bt a d vi c e a n d t h e k n o wl e d g e g a p s w h e n 
d e si g ni n g a vi a bl e a p pr o a c h. T o i m pr o v e u n d er st a n di n g 
b ef or e c o n si d eri n g a l ar g e- s c al e s ur v e y, w e d e si g n e d, 
i m pl e m e nt e d a n d e v al u at e d o ur P L S. O v er a p eri o d of 
m or e t h a n t w o y e ar s ( O ct o b er 2 0 1 6 – J a n u ar y 2 0 1 9),  
w e c oll e ct e d t hr e e w a v e s of d at a fr o m a br o a d s a m pl e 
of o v er-i n d e bt e d p e o pl e. T hi s r e p ort gi v e s a n s w er s 
t o i m p ort a nt q u e sti o n s w h e n r u n ni n g a n eff e cti v e 
l o n git u di n al st u d y of t hi s n at ur e – i n cl u di n g o n s ur v e y 
l e n gt h, w a v e s, s a m pl e si z e s, r e cr uit m e nt m o d e s a n d 
k e y m e a s ur e s – a n d s u m m ari s e s o ur a p pr o a c h. O ur 
m et h o d ol o gi c al r e s ult s will g ui d e t h e d e si g n of f urt h er 
r e s e ar c h o n o v er-i n d e bt e d n e s s i n t er m s of r e cr uit m e nt 
m o d e s, r e s p o n d e nt pr o fil e s, eli gi bilit y a n d attriti o n  
r at e s, a n d s a m pl e pr o p orti o n s of diff er e nt d e bt-r el at e d 

e x p eri e n c e s a n d b e h a vi o ur s. W e al s o s h ar e l e ar ni n g s 
fr o m r u n ni n g o ur P L S, c o v eri n g c or e a s p e ct s. W hil e 
o ur r e s ult s ar e l ar g el y a s e x p e ct e d fr o m t h e s c o pi n g 
e x er ci s e, a n d si mil ar t o ot h er l o n git u di n al st u di e s, w e 
gi v e r e c o m m e n d ati o n s o n h o w e a c h o n e of t h e s e c a n 
b e f urt h er i m pr o v e d, al o n g si d e o p er ati o n al p oi nt er s. 
O ur P L S al s o c o nt ai n s a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt 
d e si g n w h er e a tr e at m e nt gr o u p i s e n c o ur a g e d t o s e e k 
d e bt a d vi c e, a n d a c o ntr ol gr o u p i s n ot. C o m p ari n g t h e 
o ut c o m e s of t h o s e w h o r e c ei v e d a g ai n st t h o s e t h at 
di d n ot r e c ei v e t h e e n c o ur a g e m e nt ( c o u nt erf a ct u al 
gr o u p), s e p ar at e s t h e eff e ct of d e bt a d vi c e fr o m ot h er 
u n o b s er v a bl e c h ar a ct eri sti c s ( s u c h a s f a mil y s u p p ort, 
m oti v ati o n, a biliti e s, et c.). I s ol ati n g t h e c h a n g e i n 
cli e nt s’ o ut c o m e s attri b ut e d t o d e bt a d vi c e will h el p t h e 
d e si g n of s er vi c e s f or p e o pl e i n cl u di n g t h o s e w h o d e bt 
a d vi c e h a s a l e s s er i m p a ct (f or e x a m pl e h o u s e h ol d s 
wit h d e fi cit b u d g et s) a n d w h o ar e r el u ct a nt t o e n g a g e  
wit h d e bt a d vi c e. 

O ur pil ot e vi d e n c e s u g g e st s i nf or m al h el p, s u c h a s fr o m 
fri e n d s a n d f a mil y, i s u n a bl e t o t a c kl e t h e r o ot c a u s e s 
of a n i n di vi d u al’ s d e bt, d e s pit e r e s p o n d e nt s r e p orti n g 
a gr e at er f e eli n g of w ell b ei n g. D e s cri pti v e e vi d e n c e o n 
t h e r ol e of f or m al d e bt a d vi c e s u g g e st s p e o pl e w h o 
s e e k s u c h a d vi c e t e n d t o b e f a ci n g t h e gr e at e st l e v el of 
fi n a n ci al dif fi c ult y, wit h f or m al a d vi c e li k el y t o miti g at e,  
a n d p o s si bl y c o u nt er a ct, t h e s e dif fi c ulti e s. W hil e w e  
g at h er e d a l ar g e d at a s et o n d e bt a d vi c e, o ur fi n di n g s  
ar e st arti n g p oi nt s f or f urt h er r e s e ar c h. T h e f o c u s of o ur 
P L S w a s t o t e st t h e f e a si bilit y of a l ar g e- s c al e st u d y a n d 
i nf or m it s d e si g n. O n t h e i m p a ct of t h e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n it s elf, w e fi n d t h at b ei n g e n c o ur a g e d t o 
s e e k h el p wit h d e bt i n cr e a s e s t h e li k eli h o o d of p e o pl e 
a s ki n g f or i nf or m al h el p, b ut n ot f or m al d e bt a d vi c e. 
T hi s i s of p arti c ul ar i nt er e st f or p oli c y m a k er s a n d 
s er vi c e d e si g n er s t o pr e v e nt p e o pl e fr o m t a ki n g a l e s s 
o pti m al r o ut e t o s ol v e t h eir d e bt pr o bl e m w h e n f or m al 
d e bt a d vi c e i s a v ail a bl e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s

 
 
 

  
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

 
 

 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
 
 

-2 



 W h at o v er-i n d e bt e d m e a n s 

T h e t er m s ‘ o v er-i n d e bt e d’ a n d ‘ o v er-i n d e bt e d n e s s’ ar e 
u s e d t hr o u g h o ut t hi s r e p ort. P arti ci p a nt s i n t hi s st u d y 
w er e r e g ar d e d a s o v er-i n d e bt e d if t h e y r e p ort e d o n e 
or b ot h of t h e f oll o wi n g: 

� fi n di n g it a h e a v y b ur d e n t o k e e p u p wit h bill s a n d  
cr e dit c o m mit m e nt s; a n d / or 

� f alli n g b e hi n d o n, or mi s si n g a n y p a y m e nt s f or 
cr e dit c o m mit m e nt s or d o m e sti c bill s i n at l e a st 
t hr e e of t h e l a st si x m o nt h s. 
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O ur e sti m at e s of eli gi bilit y, r et e nti o n a n d attriti o n 
r at e s i n di c at e t h at a l ar g e- s c al e l o n git u di n al st u d y o n 
d e bt a d vi c e o ut c o m e s i s p o s si bl e. O ur P L S pr o vi d e s 
c o m pr e h e n si v e i nf or m ati o n t o d e si g n a n d r u n s u c h a 
s ur v e y eff e cti v el y. O ur r e s ult s al s o s u g g e st t h at t h e u s e 
of a n e n c o ur a g e m e nt d e si g n c a n h el p u n d er st a n d t h e 
eff e ct s of d e bt a d vi c e. T h e m ai n c h all e n g e t h at r e m ai n s 
i s h o w b e st t o e n c o ur a g e p arti ci p a nt s w h o ar e r el u ct a nt 
t o s e e k f or m al d e bt a d vi c e t o a s k f or t hi s t y p e of h el p, 
a v oi di n g b arri er s s u c h a s pr o cr a sti n ati o n, or a t e n d e n c y 
t o fir st a p pr o a c h fri e n d s a n d f a mil y f or h el p wit h d e bt. 
W e r e c o m m e n d a m or e dir e ct r ef err al a p pr o a c h t h a n 
t h at a d o pt e d f or o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n, 
off eri n g f or m al a d vi c e at t h e o ut s et w h e n r e cr uiti n g 
s ur v e y p arti ci p a nt s. 

M a P S i s i nt e nt o n m a ki n g t h e b e st u s e of r e s o ur c e s t o 
s u p p ort o v er-i n d e bt e d p e o pl e, all e vi ati n g i n di vi d u al s 
fr o m t h e h ar mf ul c o n s e q u e n c e s of pr o bl e m d e bt. 
Gi v e n t h e e n c o ur a gi n g P L S r e s ult s a n d t o e n a bl e u s 
t o c o nti n u e a s a l e a di n g f u n d er of q u alit y d e bt a d vi c e, 
o ur n e xt st e p i s t o c o m mit t o c arr yi n g o ut a l ar g e- s c al e 
l o n git u di n al st u d y. W e will w or k wit h t h e d e bt a d vi c e 
s e ct or – a n d t h e wi d er r a n g e of b u si n e s s e s t h at b e n e fit  
fr o m t hi s s e ct or’ s w or k – t o m a k e t hi s i m p ort a nt st u d y 
h a p p e n eff e cti v el y. 



 F or m al a n d i nf or m al h el p wit h d e bt 

F or m al d e bt a d vi c e i s pr o vi d e d b y fr e e or f e e- c h ar gi n g 
d e bt a d vi c e a g e n ci e s, i n s ol v e n c y pr a ctiti o n er s a n d 
pr of e s si o n al s ( s u c h a s s oli cit or s, a c c o u nt a nt s a n d 
i n d e p e n d e nt fi n a n ci al a d vi s er s). B y i nf or m al h el p, 
w e m e a n fr o m fri e n d s a n d f a mil y, s elf- h el p, s u p p ort 
fr o m or g a ni s ati o n s o w e d m o n e y ( s u c h a s utilit y fir m s, 
b a n k s a n d l o a n pr o vi d er s) a n d ot h er i nf or m al s o ur c e s. 
Gi vi n g d e bt a d vi c e i s a r e g ul at e d a cti vit y, s o t h er e i s 
n o s u c h t hi n g a s i nf or m al d e bt a d vi c e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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O bj e cti v e s a n d o ut c o m e 

E v al u ati n g t h e l o n g-t er m r ol e of d e bt a d vi c e o n p e o pl e’s fi n a n ci al b e h a vi o ur a n d c a p a bilit y,  
l e v el s of i n d e bt e d n e s s, m e nt al h e alt h a n d g e n er al w ell b ei n g i s c h all e n gi n g. U ntil n o w, t hi s 
h a s r ar el y b e e n att e m pt e d c o m pr e h e n si v el y. 1  W hil e s o m e r e s e ar c h e xi st s, it i s li mit e d ( s e e 
S c o pi n g st u d y a n d pr a cti c al fi n di n g s ). 

D e si g ni n g a P L S a cr o s s t h e U K e nt ail s c oll e cti n g 
d at a fr o m a l ar g e s a m pl e of o v er-i n d e bt e d p e o pl e i n 
s ur v e y w a v e s o v er y e ar s. It r e q uir e s c o m pl e x t e c h ni c al 
a n s w er s o n t h e si z e a n d m a k e- u p of t h e s a m pl e n e e d e d 
a n d w h at m a k e s f or a n eff e cti v e s ur v e y a p pr o a c h, 
w h er e t h e i m p a ct of d e bt a d vi c e c a n b e c o m p ar e d wit h 
a c o ntr ol gr o u p of si mil ar i n di vi d u al s. It a s k s pr a cti c al 
q u e sti o n s, s u c h a s h o w b e st t o r e cr uit p arti ci p a nt s at 
a str e s sf ul ti m e i n t h eir li v e s, e n c o ur a g e r e s p o n d e nt s 
t o s e e k d e bt a d vi c e a n d, criti c all y, p er s u a d e p e o pl e 
t o c o nti n u e t a ki n g p art i n t h e st u d y. T h e n, t h er e i s t h e 
c h all e n g e of st ati sti c all y i d e ntif yi n g t h e eff e ct of d e bt 
a d vi c e o n p e o pl e wit h diff er e nt attit u d e s t o m o n e y, 
u n d er st a n di n g v ari a n c e s i n i m p a ct s b y d e m o gr a p hi c 
gr o u p s a n d fi n a n ci al cir c u m st a n c e s.  

D e s pit e t h e c h all e n g e s, it i s w ort h s e ei n g if a n eff e cti v e, 
l o n g-t er m e v al u ati o n of d e bt a d vi c e i s p o s si bl e. Gr e at er 
u n d er st a n di n g of w h at i s a n d i s n’t a c hi e v e d t o d e sir e d 
l e v el s, a n d t h e i nt erli n k s a cr o s s i m p a ct s, will h el p 
d e si g n t h e m o st eff e cti v e s er vi c e s. 

O bj e cti v e s 

1. T o s c o p e o ut a P L S t o g ai n r o b u st q u a ntit ati v e 
e sti m at e s of t h e i m p a ct of d e bt a d vi c e, d et er mi ni n g 
t h e s ur v e y ti m efr a m e, m et h o d a n d m e a s ur e s 

2. T o d e si g n t h e s ur v e y a n d t h e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n, i m pl e m e nt t h e m a n d a s s e s s t h eir 
eff e cti v e n e s s 

3. T o s h ar e m et h o d ol o gi c al r e s ult s, l e ar ni n g s a n d 
r e c o m m e n d ati o n s t o i nf or m f ut ur e r e s e ar c h, 
i n cl u di n g s a m pl e si z e s a n d r e q uir e d r e s o ur c e s 

H a vi n g c oll e ct e d n e w d at a, w e w er e al s o a bl e t o 
e v al u at e d e bt a d vi c e o ut c o m e s o n attit u d e t o d e bt a n d 
d e bt m a n a g e m e nt, a n d p e o pl e’ s fi n a n ci al sit u ati o n a n d  
wi d er w ell b ei n g. 

O ur d at a a n al y si s: a n i m p ort a nt n ot e 

W e h a v e u s e d o ur P L S d at a pri m aril y t o pr o vi d e 
e vi d e n c e o n t h e f e a si bilit y a n d o pti m u m d e si g n of a 
l ar g e- s c al e st u d y. H o w e v er, w e h a v e al s o c arri e d o ut 
a n al y si s r el ati n g t o b ot h i nf or m al h el p a n d, t o a l e s s er 
e xt e nt, f or m al d e bt a d vi c e. Fi n di n g s ar e i n cl u d e d, 
wit h c ar e t a k e n t o r e d u c e t h e eff e ct of e n d o g e n o u s 
s el e cti o n bi a s o n t h e e sti m at e s. T h e y s h o ul d b e 
tr e at e d a s i n di c ati v e a n d a s a st arti n g p oi nt f or f urt h er 
e x pl or ati o n i n t hi s vit al ar e a, w hi c h w o ul d b e n e fit fr o m  
t h e e n vi s a g e d m ai n l o n git u di n al s ur v e y. 

1  At t h e ti m e of o ur P L S, Pl e a s e n c e a n d B al m er ( 2 0 0 7) w a s t h e o nl y ot h er q u a ntit ati v e st u d y o n d e bt a d vi c e i n t h e U K c o n d u ct e d u si n g a  
r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt l o n git u di n al d e si g n ( vi a N ati o n al D e btli n e). Alt h o u g h attriti o n r at e s r e s ult e d i n t h e tri al b ei n g h alt e d at 2 0 w e e k s 
( w a v e 2), t h e st u d y pr o vi d e d c o n si d er a bl e i nf or m ati o n t o i nf or m o ur P L S d e si g n. 



St a g e s  D at e s  P art n er s P ur p o s e 

D e si g n 

S c o pi n g st u d y  P u bli s h e d 
A pr 2 0 1 6 

P er s o n al Fi n a n c e R e s e ar c h 
C e ntr e, U ni v er sit y of Bri st ol, 
a n d s ur v e y d e si g n g ui d a n c e 
fr o m t h e U ni v er sit y of E s s e x 

A n e x p ert-l e d lit er at ur e r e vi e w o n t h e f e a si bilit y of o ur P L S, 
i nf or mi n g r e c o m m e n d ati o n s f or it s m et h o d ol o g y. 

S ur v e y d e si g n & 
d e v el o p m e nt 

T o O ct 2 0 1 6  K a nt ar P u bli c, wit h s ur v e y 
d e si g n a n d s ci e nti fi c g ui d a n c e  
fr o m t h e U ni v er sit y of E s s e x 

D e v el o pi n g o ur r e cr uit m e nt q u e sti o n n air e a n d s a m pl e m o d e s. 

S etti n g t h e s ur v e y i n str u m e nt s t o t e st t h e e n c o ur a g e m e nt. 

D et er mi ni n g k e y P L S p ar a m et er s a n d v ali d o ut c o m e 
m e a s ur e s. 

E n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n 

K a nt ar P u bli c a n d O gil v y 
C h a n g e 

Cr e ati n g t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n ( a r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n) u si n g b e st pr a cti c e a n d b e h a vi o ur al 
s ci e n c e t e c h ni q u e s. 

I m pl e m e nt ati o n 

W a v e 1: 
R e cr uit m e nt 

O ct 2 0 1 6 – 
F e b 2 0 1 7 

K a nt ar P u bli c A l ar g e r e cr uit m e nt e x er ci s e of o v er-i n d e bt e d p e o pl e i n t h e U K 
f or b a s eli n e d at a c oll e cti o n. P arti ci p a nt s w er e t h e n r a n d o ml y 
all o c at e d t o eit h er a tr e at m e nt or c o ntr ol gr o u p. 

E n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n 

F e b – A pr 
2 0 1 7 

K a nt ar P u bli c, Citi z e n s A d vi c e, 
St e p C h a n g e a n d D e bt Fr e e 
L o n d o n (f or m erl y C a pit ali s e) 

I n di vi d u al s i n t h e tr e at m e nt gr o u p w er e e n c o ur a g e d t o s e e k 
d e bt a d vi c e fr o m f or m all y r e c o g ni s e d a d vi c e a g e n ci e s u si n g 
di v er s e c h a n n el s of c o m m u ni c ati o n. 

F oll o w- u p 
i nt er vi e w s 

W a v e 2 s ur v e y 

S e pt  D e c 
2 0 1 7 

K a nt ar P u bli c R e- c o nt a cti n g p arti ci p a nt s t o m e a s ur e k e y P L S p ar a m et er s, 
i n cl u di n g t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. T hi s st a g e i n cl u d e d 
e x p eri m e nt s o n i n c e nti vi si n g a n d i n cr e a si n g r e s p o n s e s. 

W a v e 3 s ur v e y N o v 2 0 1 8
J a n 2 0 1 9  

B M G R e s e ar c h L ar g el y, a s p er w a v e 2. 

E v al u ati o n 

M et h o d ol o gi c al 
e v al u ati o n 

P u bli s h e d 
A pr 2 0 2 1 

I S E R, U ni v er sit y of E s s e x  E x a mi ni n g t h e m et h o d ol o gi c al i m pli c ati o n s of o ur P L S d e si g n. 

Pil ot d at a 
e v al u ati o n 

P u bli s h e d 
O ct 2 0 2 1 

I S E R, U ni v er sit y of E s s e x  E v al u ati n g t h e eff e ct s a n d o ut c o m e s of e n c o ur a gi n g d e bt 
a d vi c e t a k e u p o v er t h e l o n g t er m. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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5 

B a c k gr o u n d 

Littl e i s k n o w n a b o ut t h e mi cr o-l e v el d y n a mi c s of o v er-i n d e bt e d n e s s o n fi n a n ci al w ell b ei n g  
a n d a s s o ci at e d s o ci al, h e alt h a n d ot h er o ut c o m e s. T h e s a m e i s tr u e f or t h e r ol e of d e bt a d vi c e 
i n s h a pi n g l o n g-t er m o ut c o m e s. T o i m pr o v e u n d er st a n di n g, a n d s e e h o w a d vi c e h el p s a n d 
c a n b e i m pr o v e d, i n O ct o b er 2 0 1 6 M A S ( n o w M a P S) c o m mi s si o n e d a pil ot l o n git u di n al s ur v e y 
o n d e bt a d vi c e ( P L S). T hi s f oll o w e d r e c o m m e n d ati o n s fr o m a c o m pr e h e n si v e s c o pi n g st u d y 
c o n d u ct e d e arli er t h at y e ar. 

O ur P L S r a n f or j u st o v er t w o y e ar s b et w e e n O ct o b er 
2 0 1 6  a n d J a n u ar y 2 0 1 9. It c o m pri s e d a r e cr uit m e nt  
w a v e ( w a v e 1) a n d t w o f oll o w- u p i nt er vi e w s ( w a v e s 2 
a n d 3). B et w e e n w a v e s 1 a n d 2, h alf of t h e p arti ci p a nt s, 
(t h o s e i n o ur tr e at m e nt gr o u p) w er e r a n d o ml y 
s el e ct e d a n d e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e. T h e 
eli gi bl e s a m pl e w a s 2, 0 0 0 i n di vi d u al s at t h e o ut s et. 2 

T h e pr oj e ct i n v ol v e d d e si g ni n g t h e s ur v e y, r e fi ni n g  
t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n ( k e y t o o ur st u d y), 
a n d i m pl e m e nti n g t h e s ur v e y. W e al s o c arri e d o ut a 
q u a ntit ati v e a n al y si s t o e v al u at e t h e s u c c e s s of o ur 

S u m m ar y of pr oj e ct st a g e s 

– 

–  

d at a c oll e cti o n, a s w ell a s t h e eff e cti v e n e s s of t h e 
e n c o ur a g e m e nt i n b o o sti n g d e bt a d vi c e t a k e- u p. T h e 
r e s ult s of a n al y si n g t h e P L S d at a will b e u s e d t o i nf or m 
f ut ur e r e s e ar c h a n d pr a cti c e s. 

T hi s w a s a hi g hl y c oll a b or ati v e pr oj e ct, i n v ol vi n g a 
n u m b er of st a k e h ol d er s, p arti c ul arl y i n d e v el o pi n g a n d 
r u n ni n g t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. At w a v e s 
1 a n d 2, w e s et u p a n a d vi s or y r e s e ar c h gr o u p a n d 
m et wit h s u bj e ct m att er e x p ert s f or v al u a bl e i n p ut o n 
t h e o v er all s ur v e y a n d e n c o ur a g e m e nt d e si g n s ( s e e 
A c k n o wl e d g m e nt s e arli er). 

2  Gi vi n g a n eli gi bilit y r at e of 4. 3 %. T hi s p ar a m et er r ef er s t o t h e pr o p orti o n of i niti al s a m pl e m e m b er s w h o ar e eli gi bl e t o t a k e p art i n t h e st u d y.  
T h e eli gi bilit y r at e i s cr u ci al i n d et er mi ni n g t h e si z e of t h e i niti al s a m pl e t o b e s cr e e n e d a n d e sti m at e t h e s ur v e y’ s c o st. F or m or e o n t hi s r at e, 
s e e M et h o d ol o gi c al r e s ult s. 



W h y w e a d d e d a r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n 

O ur P L S h a s a n a d diti o n al f e at ur e: a n e n c o ur a g e m e nt 
d e si g n w h er e s o m e r a n d o ml y s el e ct e d p arti ci p a nt s 
ar e e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e, w hil e ot h er s ar e 
n ot. T hi s c o m p o n e nt al s o att e m pt s t o u n d er st a n d t h e 
r ol e t h at t h e a ct u al d e bt a d vi c e it s elf h a d, r at h er t h a n 
t h e i n cli n ati o n t o s e e k o ut h el p. H o w e v er, it i s b ett er 
t h a n t h e l o n git u di n al c o m p o n e nt a s it m a k e s c ert ai n 
o n e st a bli s hi n g t h e c o ntr ol gr o u p ( c o u nt erf a ct u al) 
t o i s ol at e t h e eff e ct s of d e bt a d vi c e a n d t h er ef or e 
m e a s ur e t h e o ut c o m e s i n it s a b s e n c e. 

L o n git u di n al s ur v e y s ar e, b y t h eir n at ur e, c o m pl e x, 
p arti c ul arl y if t h e y al s o i n cl u d e a r a n d o mi s e d 
e x p eri m e nt. Attriti o n ( p arti ci p a nt s dr o p pi n g o ut of t h e 
s ur v e y o v er ti m e) i s a m ai n c o n c er n a s it m a y bi a s t h e 
e sti m at e s o bt ai n e d fr o m t h e s a m pl e. It i s i m p ort a nt 
n ot o nl y t o cr e at e c o m p ar a bl e tr e at m e nt a n d c o ntr ol 
gr o u p s, b ut e n s ur e t h e y r e m ai n c o m p ar a bl e o v er t h e 
s ur v e y’ s ti m efr a m e. O ur P L S d e si g n a d dr e s s e s t hi s 
k e y i s s u e, a m o n g ot h er s. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s

 

  

  

 

  
  
 

  

  
 

 

 

  

    
 

 

    
 

 
 

 
 

 
 
 

 

   
 

 
 

   
 
 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

 
 

 

   
 

 
 
 
 

 
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

   
 

6 

I n n u m b er s 

1, 9 3 9 
r e s p o n d e nt s 
M a ki n g u p t h e i niti al eli gi bl e s a m pl e 

4 7, 8 3 2 
i nt er vi e w s c o n d u ct e d 
A cr o s s all s ur v e y w a v e s 

2, 7 9 5 
e n c o ur a g e m e nt i nt er a cti o n s 
C o m m u ni c ati o n s s e nt a n d c all s m a d e t o e n c o ur a g e 
d e bt a d vi c e t a k e u p 

2 6 
m o nt h s 
L o n git u di n al s ur v e y ti m efr a m e 

C or e c o m p o n e nt s 

O ur P L S h a s t w o m ai n f e at ur e: 

1. A l o n git u di n al s ur v e y 

2. A  r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n 

B ot h ar e f u n d a m e nt al t o t h e s u c c e s s of o ur P L S a n d 
m a xi mi s e t h e o pti o n s a v ail a bl e f or d at a a n al y si s. 

W h y  w e c h o s e a l o n git u di n al 
s ur v e y d e si g n 

E st a bli s hi n g h o w, a n d b y h o w m u c h, d e bt a d vi c e h el p s 
p e o pl e i s i nt e gr al t o off eri n g t h e b e st t y p e s of s u p p ort. 

W hil e t h er e ar e r e s e ar c h d e si g n s t h at ar e r el ati v el y 
e a s y t o i m pl e m e nt a n d c o m m o nl y u s e d, m a n y of 
t h e s e c a n n ot i d e ntif y w hi c h c h a n g e s i n o ut c o m e s ar e 
dir e ctl y attri b ut a bl e t o t h e i nt er v e nti o n al o n e, a n d n ot 
t o ot h er ‘ c o nf o u n di n g’ f a ct or s i n t h e e n vir o n m e nt. T h e 
c o m pl e xiti e s f or o ur t y p e of st u d y i n cl u d e: 

� c o m p ari n g t h e o ut c o m e s b ef or e a n d aft er 
r e c ei vi n g d e bt a d vi c e. Wit h o ut a c o ntr ol 
( c o u nt erf a ct u al) gr o u p, t h er e i s n o w a y t o t ell 
w h et h er c h a n g e s i n o ut c o m e s ar e a s a r e s ult of 
d e bt a d vi c e, or ot h er f a ct or s u n c o n n e ct e d t o it; 

� c o m p ari n g o ut c o m e s b et w e e n p e o pl e w h o s e e k 
d e bt a d vi c e a n d t h o s e w h o d o n’t. T h e dif fi c ult y  
h er e i s t h at p e o pl e s elf- s el e ct i nt o d e bt a d vi c e. 
T h e a ct of s e e ki n g a d vi c e t o h el p r e s ol v e a 
d e bt i s s u e i s li k el y t o i n di c at e diff er e n c e s i n 
attit u d e, c a p a bilit y, or cir c u m st a n c e s. T h e s e ar e 
all c o nf o u n di n g f a ct or s t h at c a n b e dif fi c ult t o  
m e a s ur e. O ur s ur v e y d e si g n a c c o u nt s f or t h e s e 
f a ct or s, att e m pti n g t o u n d er st a n d t h e r ol e t h at t h e 
a ct u al d e bt a d vi c e it s elf h a s, a s s e p ar at e t o t h e 
i n cli n ati o n t o s e e k o ut h el p. 

A l o n git u di n al s ur v e y d e si g n off er s a m et h o d t o st u d y 
h o w p e o pl e m a n a g e t h eir d e bt s, h o w t hi s i n fi u e n c e s  
t h eir li v e s, a n d t o w h at e xt e nt d e bt a d vi c e i s h el pf ul. It 
i d e nti fi e s a s a m pl e of p arti ci p a nt s a n d t h e n i nt er vi e w s 
t h e s e p arti ci p a nt s at diff er e nt p oi nt s i n ti m e ( s ur v e y 
w a v e s). T hi s e n a bl e s u s t o r e p e at e dl y o b s er v e t h e 
s a m e s ur v e y m e a s ur e s o v er ti m e f or t h e s a m e 
r e s p o n d e nt s, s o w e c a n s e e t h e c h a n gi n g d y n a mi c s 
a n d e st a bli s h c a u s alit y. 



K e y q u e sti o n s a n d a n s w er s 

R u n ni n g a s u c c e s sf ul P L S d e p e n d s o n s e v er al c h all e n g e s b ei n g m et. 

3   At w a v e 3, 8 4 % r e s p o n d e nt s c o m pl et e d t h e s ur v e y a n d 9 8 % of t h e m g a v e c o n s e nt t o b e c o nt a ct e d f or a f oll o w- u p w a v e.  

T h e m aj or c h all e n g e s i n cl u d e: 

� e sti m ati n g t h e k e y p ar a m et er s t h at w o ul d d et er mi n e 
t h e s a m pl e si z e f or a n eff e cti v e s ur v e y a n d it s 
d e si g n; 

� e st a bli s hi n g t h e s ur v e y’ s l e n gt h of ti m e a n d 
i n str u m e nt s t o m e a s ur e d e bt a d vi c e o ut c o m e s; 

� a s s e s si n g t h e s uit a bilit y of o ur e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n (r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n) a s 
a b a si s f or c a u s al a n al y si s. 

B el o w ar e t h e m ai n q u e sti o n s w e h a d f or o ur 
P L S a n d t h e a n s w er s w e f o u n d, i n cl u di n g s o m e 
r e c o m m e n d ati o n s fr o m l e ar ni n g s. T hr o u g h o ut t h e 
s ur v e y, w e t e st e d a n d e n h a n c e d o ur pr o c e d ur e s 
w h er e v er p o s si bl e. 

I s it f e a si bl e t o r u n a l ar g e- s c al e l o n git u di n al st u d y o n 
d e bt a d vi c e ? 

Y e s, b ut n ot wit h o ut s o m e c h all e n g e s. O ur s ur v e y 
d e si g n r e s ult s ar e e n c o ur a gi n g. N ot a bl y, eli gi bilit y, 
p arti ci p ati o n a n d attriti o n r at e s m a k e t h e st u d y f e a si bl e. 
It i s al s o p o s si bl e t o c arr y o ut r o b u st a n al y si s of t h e 
r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n. T h e r e m ai ni n g 
c h all e n g e i s e n c o ur a gi n g a si g ni fi c a nt n u m b er of  
r el u ct a nt a d vi c e s e e k er s t o s e e k f or m al d e bt a d vi c e. 

W h at ar e t h e b e st s ur v e y ti m efr a m e s ? 

O ur P L S c o m pri s e s of t w o s ur v e y w a v e s f oll o wi n g 
r e cr uit m e nt: o n e w a v e si x m o nt h s aft er t h e 
e n c o ur a g e m e nt ( w a v e 2) a n d a s e c o n d a y e ar 
l at er ( w a v e 3). T w o y e ar s aft er t h e l a st s ur v e y, w e 
r e c o m m e n d a f urt h er s ur v e y ( w a v e 4) t o c a pt ur e l o n g-
t er m eff e ct s, s u c h a s a r el a p s e i nt o pr o bl e m d e bt. W e 
fi n d o ur s a m pl e i s hi g hl y e n g a g e d at w a v e 3, all o wi n g  
f or t hi s e xtr a, f oll o w- u p s ur v e y.3 

Fr o m w h er e s h o ul d w e g et t h e s a m pl e ? 

W e r e c o m m e n d u si n g a n o nli n e a d- h o c s ur v e y ( o nli n e 
p a n el) o v er a n o nli n e o m ni b u s f or r e cr uit m e nt. T h e n, 
u si n g f a c e-t o-f a c e r e cr uit m e nt t o b o o st s u b gr o u p s 
u n d er-r e pr e s e nt e d b y a n o nli n e p a n el. 

H o w l ar g e s h o ul d t h e s a m pl e b e f or at l e a st t hr e e 
w a v e s ? 

T o pr o vi d e a s uf fi ci e ntl y l ar g e s a m pl e of p e o pl e t o  
p arti ci p at e i n all t hr e e w a v e s, it’ s n e c e s s ar y t o r e cr uit 
at l e a st 5, 0 0 0 eli gi bl e p e o pl e at t h e o ut s et. A n i niti al 
s a m pl e si z e will d e p e n d o n t w o m ai n f a ct or s: t h e 
eff e cti v e n e s s of t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n a n d 
t h e n u m b er of o ut p ut s b ei n g m e a s ur e d. T h e eli gi bilit y 
r at e s fr o m o ur P L S ( s e e n e xt q u e sti o n) will h el p i n 
e sti m ati n g a st arti n g s a m pl e. 

W h at ar e t h e k e y s ur v e y p ar a m et er s ? 

F or o ur d e si g n, t h e t ot al eli gi bilit y r at e i s 4. 3 % a n d  
t h e r e s p o n s e r at e i s 5 5. 8 % ( w a v e 2) a n d 4 0. 5 % ( w a v e 
3). B ei n g i n t h e tr e at m e nt gr o u p di d n ot i n cr e a s e t h e 
pr o b a bilit y of p arti ci p a nt s dr o p pi n g o ut, s o tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol gr o u p s c a n b e c o n fi d e ntl y c o m p ar e d at  
s u b s e q u e nt w a v e s. 

W h at’s t h e b e st w a y t o g at h er d at a f oll o wi n g 
r e cr uit m e nt ? 

T hr o u g h t w o s ur v e y m o d e s: o nli n e a n d f a c e-t o-f a c e. 
W e s u g g e st st arti n g wit h t h e o nli n e s ur v e y a n d, aft er 
t w o w e e k s, l a u n c hi n g t h e f a c e-t o-f a c e s ur v e y. It’ s b e st 
t o k e e p t h e o nli n e s ur v e y o p e n t hr o u g h o ut t h e pr o c e s s, 
a s f a c e-t o-f a c e p arti ci p a nt s w h o ar e u n a bl e t o r e s p o n d 
t h er e a n d t h e n c a n b e n u d g e d t o t a k e p art o nli n e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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A n alt er n ati v e a p pr o a c h: u si n g a n e st a bli s h e d l o n git u di n al s ur v e y 

A n ot h er a p pr o a c h i s t o c o n si d er r u n ni n g a st u d y wit h a n e st a bli s h e d l o n git u di n al s ur v e y, s u c h a s fr o m t h e 
U n d er st a n di n g S o ci et y or al o n g si d e t h e W e alt h a n d A s s et s S ur v e y. C o m p ar e d t o c oll e cti n g a s p e ci fi c st u d y’ s  
d at a, t hi s o pti o n h a s a d v a nt a g e s a n d di s a d v a nt a g e s. T h e s a m pl e of a n e st a bli s h e d s ur v e y i s li k el y t o b e m or e 
r e pr e s e nt ati v e t h a n t h e s a m pl e of a s ur v e y, s u c h a s o ur P L S. A d diti o n all y, u si n g e st a bli s h e d st u di e s m e a n s 
n e w fi o w s of p arti ci p a nt s i nt o a n d o ut of d e bt o v er ti m e c a n b e o b s er v e d, n ot o nl y t h e s u b s e q u e nt tr aj e ct ori e s  
of p e o pl e cl a s si fi e d a s o v er-i n d e bt e d at a c ert ai n p oi nt. H o w e v er, t h er e ar e m aj or di s a d v a nt a g e s of u si n g  
a n e st a bli s h e d l o n git u di n al s ur v e y: a d di n g a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt t o e xi sti n g p a n el s i s u nli k el y t o b e 
a c c e pt a bl e t o t h e p a n el o w n er s a s it ri s k s c o nt a mi n ati n g t h e d at a c oll e cti o n. T h er ef or e, b y e x cl u di n g t h e 
r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt, it b e c o m e s dif fi c ult t o d et er mi n e w h et h er diff er e n c e s i n t h e o ut c o m e s of t h o s e  
w h o s e e k a n d d o n ot s e e k d e bt a d vi c e ar e d u e t o u n o b s er v a bl e c h ar a ct eri sti c s ( s u c h a s m oti v ati o n t o d e al 
wit h d e bt pr o bl e m s, f a mil y s u p p ort, et c.). Fi n all y, e st a bli s h e d l o n git u di n al s ur v e y s will h a v e f e w er p e o pl e i n t h e 
s a m pl e w h o h a v e s o u g ht a d vi c e, s o will b e m or e dif fi c ult t o c a pt ur e m e a ni n gf ul eff e ct s of r e c ei vi n g a d vi c e.  

T o s u m m ari s e, t h er e ar e pr o a n d c o n s of e a c h 
a p pr o a c h. U si n g a n e st a bli s h e d s ur v e y i s li k el y t o gi v e 
a m or e a c c ur at e d e s cri pti o n of t h e u s e of d e bt a d vi c e, 
b ut a n y a n al y si s of t h e c a u s al eff e ct of s e e ki n g d e bt 
a d vi c e will n e c e s s aril y r e st o n t h e s a m pl e of p e o pl e 
t h at s o u g ht a d vi c e i s l ar g e e n o u g h a n d o n str o n g 
a s s u m pti o n s. N e wl y c oll e ct e d d at a fr o m a P L S, wit h 
a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt, pr o vi d e t h e m et h o d 
t h at c a n b e st i d e ntif y t h e c a u s al eff e ct of s e e ki n g d e bt 
a d vi c e wit h o ut r el yi n g o n str o n g – oft e n u nr e ali sti c 

– a s s u m pti o n s. H o w e v er, f or t h e s e a d v a nt a g e s t o b e 
f ull y r e ali s e d, o n e s h o ul d m a k e s ur e t h at t h e s a m pl e 
i s s uf fi ci e ntl y l ar g e a n d r e pr e s e nt ati v e, a n d t h e 
i nt er v e nti o n i s eff e cti v e i n m a ki n g p e o pl e s e e k d e bt 
a d vi c e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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H o w d o w e e n c o ur a g e r el u ct a nt a d vi c e s e e k er s t o g et 
d e bt a d vi c e ? 

T h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n i s t h e k e y p art 
of t h e s ur v e y d e si g n. O ur P L S u s e s a r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n ( w h er e a r a n d o ml y s el e ct e d 
gr o u p of p e o pl e r e c ei v e a n e n c o ur a g e m e nt t o s e e k d e bt 
a d vi c e – f or d et ail s, s e e P L S d e si g n). H o w e v er, t hi s 
t y p e of e n c o ur a g e m e nt di d n ot a c hi e v e t h e o bj e cti v e of 
pr o m pti n g r el u ct a nt a d vi c e s e e k er s t o g et f or m al d e bt 
a d vi c e. I n st e a d, p arti ci p a nt s s o u g ht h el p fr o m i nf or m al 
c h a n n el s, m ai nl y f a mil y a n d fri e n d s. 

S e e o ur L e ar ni n g s a n d 
r e c o m m e n d ati o n s s e cti o n o n w a y s 
t o e n h a n c e t h e e n c o ur a g e m e nt’s 
eff e cti v e n e s s, i n cl u di n g: 

� ti g ht e ni n g t h e d e fi niti o n of o v er-i n d e bt e d f urt h er, 
u si n g ot h er m etri c s of b ei n g i n pr o bl e m d e bt a n d 
s y m pt o m s r el at e d t o b ei n g at ri s k of d e bt-r el at e d 
e v e nt s 4 

� st arti n g t h e i nt er v e nti o n i m m e di at el y aft er fi ni s hi n g  
t h e r e cr uit m e nt i nt er vi e w or s o o n aft er 

� dir e ctl y a d dr e s si n g t h e t e n d e n c y f or p e o pl e t o s e e k 
i nf or m al h el p. 

H o w d o w e m ai nt ai n s ur v e y e n g a g e m e nt a cr o s s w a v e s 
fr o m gr o u p s of i nt er e st ? 

O ur r e s ult s d e m o n str at e t h at r et e nti o n r at e s d o n ot 
c h all e n g e t h e f e a si bilit y of a l ar g e- s c al e l o n git u di n al 
st u d y. H o w e v er, t h er e i s a n i n di c ati o n t h at, a s fi n a n ci al  
w ell b ei n g i m pr o v e s, p arti ci p a nt s ar e l e s s i nt er e st e d i n 
c o nti n ui n g t h e s ur v e y. T o i n cr e a s e r e s p o n s e pr o p e n sit y, 
w e s u g g e st a t w o-f ol d a p pr o a c h: 

� i n cl u di n g a p er s o n ali s e d m e s s a g e t o p arti ci p a nt s, 
s o t h at t h e y ar e a w ar e of t h e i m p ort a n c e of s h ari n g 
t h eir o w n e x p eri e n c e s ( w h et h er or n ot t h eir fi n a n c e s 
i m pr o v e d), a n d h o w t h eir p arti ci p ati o n will h el p (i n 
o ur c a s e, t o i m pr o v e s er vi c e d e si g n t o b ett er h el p 
ot h er s); 

� m o dif yi n g m o n et ar y i n c e nti v e s, f or e x a m pl e m a ki n g 
s m all i n cr e a s e s t o e n c o ur a g e p arti ci p ati o n i n f oll o w -
u p w a v e s. 5 

4  I n M ar c h 2 0 2 2 M a P S p u bli s h e d a n e w m e a s ur e f or “ N e e d of D e bt A d vi c e”. T hi s m e a s ur e u s e s m ulti pl e b e h a vi o ur al i n di c at or s of fi n a n ci al  
di str e s s pr o d u ci n g a s m all er c o h ort of p e o pl e t h a n t h e “ O v er-I n d e bt e d n e s s” m e a s ur e u s e d i n t h e P L S. F or m or e d et ail s s e e  
htt p s: // m o n e y a n d p e n si o n s s er vi c e. or g. u k / 2 0 2 2 / 0 2 / 2 3 / w h o- n e e d s- d e bt- a d vi c e-i n- 2 0 2 2 / 

5   F or a r e vi e w of t ar g et e d s ur v e y pr o c e d ur e s, s e e L y n n ( 2 0 1 7).  

https://moneyandpensionsservice.org.uk/2022/02/23/who-needs-debt-advice-in-2022/


 A d dr e s si n g t h e k n o wl e d g e g a p 

F e w st u di e s pr o vi d e a n y c o n cl u si v e e vi d e n c e of 
t h e eff e ct of d e bt a d vi c e o n t h e o ut c o m e s w e’r e 
i nt er e st e d i n e x pl ori n g. M o st of t h e e xi sti n g st u di e s 
ar e n ot l o n git u di n al. T h e y t e n d t o a s k a b o ut i nt e n d e d 
f ut ur e b e h a vi o ur, s ati sf a cti o n wit h a d vi c e r e c ei v e d, 
a n d t h e li k eli h o o d of u si n g d e bt a d vi c e s er vi c e s a g ai n. 
S ur pri si n gl y, f e w st u di e s a s k w h at a r e s p o n d e nt’ s 
d e bt s ar e a n d h o w m u c h t h e s e h a v e c h a n g e d. M a n y 
of t h e s ur v e y m e a s ur e s r el y o n s elf-r e p orti n g, oft e n 
b ei n g s u bj e cti v e. I m p ort a ntl y, m o st of t h e e xi sti n g 
st u di e s ar e n o n- e x p eri m e nt al, l a c ki n g a g o o d 
c o u nt erf a ct u al ( c o m p ari s o n) gr o u p t o i n v e sti g at e t h e 
eff e ct s of d e bt a d vi c e. St u di e s e x pl ori n g l e v el of d e bt 
i n d et ail t e n d t o b e q u alit ati v e, wit h s o m e o bj e cti v e 
m e a s ur e s. 

I nf or mi n g t h e s ur v e y’s d e si g n 

Wit h e vi d e n c e c oll at e d, t h e r e vi e w e x pl or e d diff er e nt 
o pti o n s a n d r e c o m m e n d ati o n s f or a n o pti m al s ur v e y 
m et h o d. I n p arti c ul ar, t h e s c o pi n g st u d y: 

� c o n fir m e d t h at a n o m ni b u s s ur v e y m et h o d 6 w a s 
r e q uir e d f or s cr e e ni n g, gi v e n t h e l ar g e s a m pl e si z e 
n e e d e d; 

� d et er mi n e d t h e s a m pl e pr o fil e t o all o c at e  
r e s p o n d e nt s t o o ur c o ntr ol a n d tr e at m e nt gr o u p s; 

� a s s e s s e d t h e r el ati v e m erit s of h a vi n g a ti g ht er or 
l o o s er d e fi niti o n of fi n a n ci al dif fi c ulti e s, s u g g e sti n g 
o ur d e s cri pti o n of o v er-i n d e bt e d n e s s str u c k a g o o d 
b al a n c e 7 ; 

� h el p e d t o s el e ct a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt 
d e si g n a s t h e b e st a p pr o a c h; 

� i d e nti fi e d t h e m o st a p pr o pri at e i m p a ct m e a s ur e s 
t o c a pt ur e t h e l e n gt h of ti m e t o r u n o ur P L S a n d t h e 
fr e q u e n c y t o c oll e ct t h e s e m e a s ur e s; 

� h el p e d t o m a xi mi s e r e s p o n s e r at e s a s w ell a s 
mi ni mi s e n o n-r e s p o n s e bi a s a n d s a m pl e attriti o n 
( m o st d e bt a d vi c e st u di e s ar e b a s e d o n s ur v e y w or k 
at a si n gl e p oi nt i n ti m e). 

Fi v e pr a cti c al fi n di n g s  

1. S a m pl e si z e 

W e s cr e e n e d 4 6, 0 9 2 p e o pl e t o h a v e a mi ni m u m of 
1, 9 3 9 eli gi bl e p arti ci p a nt s f or t w o d at a c oll e cti o n 
w a v e s o v er a t w o- y e ar p eri o d ( 2 6 m o nt h s). 8  T h e s e 
fi g ur e s ar e b a s e d o n u si n g o ur d e fi niti o n of o v er-
i n d e bt e d. W hil e a ti g ht er d e fi niti o n w o ul d r e q uir e 
a l ar g er s cr e e n e d s a m pl e, it m a y r e s ult i n m or e 
p arti ci p a nt s s e e ki n g d e bt a d vi c e. 

2. R e cr uit m e nt m o d e s 

W hil e t h e r e vi e w r e c o m m e n d e d r e cr uiti n g all 
p arti ci p a nt s f a c e t o f a c e, w e o pt e d t o t e st t h e vi a bilit y 
a n d eff e cti v e n e s s of u si n g b ot h f a c e-t o-f a c e a n d 
o nli n e d at a c oll e cti o n m et h o d s ( m o d e s). B ot h m o d e s 
h a v e a d v a nt a g e s a n d di s a d v a nt a g e s. F a c e-t o-f a c e 
r e cr uit m e nt h a d t h e l o w e st l e v el of o b s er v e d eli gi bilit y 
( m o st li k el y b e c a u s e of s o ci al- d e sir a bilit y bi a s9 ) a n d 
hi g h e st l e v el of attriti o n. R el yi n g s ol el y o n t hi s m o d e 
w o ul d h a v e m a d e it v er y dif fi c ult t o c o m pl et e o ur P L S.  
S e e P L S d e si g n f or d et ail s. 
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S c o pi n g st u d y a n d pr a cti c al fi n di n g s  

T o a s s e s s t h e f e a si bilit y of o ur P L S, w e c o m mi s si o n e d a t ar g et e d, e x p ert-l e d lit er at ur e r e vi e w. 

O ur r e vi e w l o o k e d at e vi d e n c e o n U K a n d i nt er n ati o n al 
st u di e s w hi c h s o u g ht t o m e a s ur e t h e i m p a ct of d e bt 
a d vi c e o ut c o m e s o v er ti m e. It al s o e x a mi n e d t h e 
r e s e ar c h r e p ort s of n o n- d e bt l o n git u di n al st u di e s. T h e 
t h or o u g h d e s k r e s e ar c h f o c u s e d o n t w o str a n d s: 

� fi n di n g m et h o d ol o gi c al l e ar ni n g s fr o m st u di e s a n d  
t h e d e bt a d vi c e o ut c o m e s m e a s ur e d ( s h ort a n d 
l o n g er t er m), a n d h o w t h e s e o ut c o m e s v ari e d b y 
cli e nt pr o fil e or d eli v er y c h a n n el;  

� i d e ntif yi n g b e st pr a cti c e s i n l o n git u di n al i m p a ct 
e v al u ati o n i n s o ci al p oli c y. 

6  A m et h o d of q u a ntit ati v e r e s e ar c h w h er e r e s e ar c h c o m p a ni e s c o n d u ct r e g ul ar i nt er vi e w s wit h s p e ci fi c p o p ul ati o n gr o u p s. Or g a ni s ati o n s  
c a n p a y t o a d d q u e sti o n s o nt o s u c h t h e s ur v e y s. T hi s m et h o d r e d u c e s r e s e ar c h c o st s, b ut li mit s d at a g at h eri n g. 

7   S e e L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s w h er e w e s u g g e st ti g ht e ni n g t h e d e fi niti o n f urt h er.  
8  D u e t o a p er mi s si o n s’ err or b y t h e p a n el pr o vi d er, w e r e pl a c e d p art of t h e o nli n e o m ni b u s wit h a n a d- h o c s ol uti o n t o i n cr e a s e t h e n u m b er of  

p e o pl e s cr e e n e d. W e e sti m at e d t h at 3 8, 7 5 0 p e o pl e s h o ul d h a v e b e e n s cr e e n e d f or a si mil ar fi n al s a m pl e si z e if t h at err or h a d n’t o c c urr e d.  
T h e p o siti v e s fr o m t hi s err or w er e t hr e e-f ol d: w e c o ul d a n al y s e a n e w, a d- h o c o nli n e r e cr uit m e nt m o d e; w e h a d a l o n g er r e cr uit m e nt p eri o d 
t o l o o k at s e a s o n al eff e ct s; a n d, at a pr a cti c al l e v el, b e c a u s e t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n w a s d eli v er e d i n t w o s e p ar at e b at c h e s, w e 
w er e a bl e t o a p pl y l e ar ni n g s fr o m b at c h 1 t o b at c h 2. 

9  It s e e m s hi g hl y pl a u si bl e t h at p e o pl e ar e l e s s willi n g t o a d mit t o h a vi n g d e bt pr o bl e m s d uri n g a f a c e-t o-f a c e i nt er vi e w t h a n, s a y, o nli n e w hi c h 
t e n d s t o f e el m or e a n o n y m o u s. Gi v e n t hi s, it i s p o s si bl e t h at t h e a ct u al eli gi bilit y b et w e e n m o d e s i s si mil ar. W e di s c u s s t hi s p oi nt i n m or e 
d et ail l at er. S e e M et h o d ol o gi c al r e s ult s . 



P L S w a v e s O ur ti mi n g s  N ot e s a n d r e c o m m e n d ati o n s 

W a v e 1 l a g ti m e 
b et w e e n r e cr uit m e nt a n d 
e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 
(tr e at m e nt gr o u p) 

3 – 4 w e e k s S e e L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s l at er w h er e w e s u g g e st c utti n g 
t hi s l a g ti m e t o a m att er of mi n ut e s or h o ur s, a s w ell a s ot h er 
s u g g e sti o n s o n i m pr o vi n g t h e eff e cti v e n e s s of t h e e n c o ur a g e m e nt. 

W a v e 2 s ur v e y 6 m o nt h s aft er 
e n c o ur a g e m e nt 

M o st b e n e fit s fr o m r e c ei vi n g d e bt a d vi c e ar e e x p eri e n c e d wit hi n  
6 m o nt h s, alt h o u g h t h e a m o u nt o w e d t o cr e dit or s c o nti n u e s t o f all 
st e a dil y aft er t h at. 1 1 

W a v e 3 s ur v e y 1 2 m o nt h s l at er Ar o u n d a y e ar aft er o ut c o m e s ar e fir st s e e n.  

T ot al l o n git u di n al s ur v e y 
l e n gt h 

2 y e ar s mi ni m u m  T h e m aj orit y of c h a n g e i n attit u d e a n d b e h a vi o ur o c c ur s i n t h e 
fir st t w o y e ar s or h a s o c c urr e d e n o u g h t o s e e w hi c h p at h t h e  
p arti ci p a nt i s h e a di n g d o w n. 1 2 It c a n al s o t a k e ti m e f or p e o pl e t o 
f all b a c k i nt o pr o bl e m d e bt f or s e v er al r e a s o n s. S e e L e ar ni n g s a n d 
r e c o m m e n d ati o n s w h er e w e s u g g e st a f urt h er w a v e i s u s ef ul a n d 
p o s si bl e (fr o m hi g h w a v e 3 r e s p o n s e r at e s). 

O ur s c o pi n g w or k 

W e bri n g s t o g et h er st u di e s t o d at e o n d e bt a d vi c e’ s r ol e 
a n d o ut c o m e s. 

� 3 4 d e bt a d vi c e st u di e s r e vi e w e d ; B ot h q u alit ati v e 
a n d q u a ntit ati v e, u si n g cr o s s- s e cti o n al, l o n git u di n al 
or mi x e d m et h o d s. 

� 1 4 n o n- d e bt a d vi c e l o n git u di n al st u di e s r e vi e w e d ; 
V ar yi n g i n si z e s a n d s u bj e ct ar e a s, fr o m e m pl o y m e nt 
s u p p ort t o e d u c ati o n i niti ati v e s, s kill s, c ar e er s, 
m o n e y g ui d a n c e, h o m el e s s n e s s a n d dr u g u s e. 

S e e R e s e ar c h r ef er e n c e s: ‘ D e bt a d vi c e: A s c o pi n g st u d y 
f or m e a s uri n g o ut c o m e s’ ( A pril 2 0 1 6). 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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3.  C h ar a ct eri sti c s t o cr e at e tr e at m e nt a n d c o ntr ol 
gr o u p s 

O ur s c o pi n g e x er ci s e i d e nti fi e d m a n y c h ar a ct eri sti c s  
t h at c o ul d i n fi u e n c e t h e i m p a ct of t h e a d vi c e a n d b e 
u s e d t o c o n str u ct t h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p s. W e 
w or k e d wit h o ur a d vi s or y r e s e ar c h gr o u p t o f o c u s o n 
t h e m o st i m p ort a nt o n e s. 

4.  E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 

W e u s e d t hr e e d e bt a d vi c e pr o vi d er s a n d a m ulti c h a n n el 
a p pr o a c h ( c all s, e m ail s, t e xt s a n d p o st) t o e n c o ur a g e 
r e s p o n d e nt s i n o ur tr e at m e nt gr o u p t o s e e k a d vi c e. 
( R at h er t h a n a si n gl e pr o vi d er a n d c all s o nl y a s 
r e c o m m e n d e d b y o ur s c o pi n g st u d y.) 

P L S ti m efr a m e 

5.  C o m pl e xit y of d e bt a d vi c e s ol uti o n s 

D e bt a d vi c e i s n ot a m o n olit hi c pr o c e s s. It i n cl u d e s 
s elf- h el p a d vi c e a s w ell a s dir e ct a s si st a n c e. It i n v ol v e s 
r e a c hi n g i nf or m al arr a n g e m e nt s wit h cr e dit or s a s w ell 
a s ot h er d e bt s ol uti o n s. 1 0 W hil e o ur s c o pi n g st u d y 
hi g hli g ht s t h e f or m of a d vi c e a s a c o n si d er ati o n, o ur 
r e s ult s s h o w t h at a c hi e vi n g t hi s l e v el of gr a n ul arit y, i s 
u nli k el y t o b e w ort h t h e e xtr a e x p e n s e. E a c h s ol uti o n 
i n cl u d e d w o ul d m e a n i n cr e a si n g t h e s a m pl e si z e a n d 
c o st, b ut s e p ar ati n g o ut s ol uti o n s t o a s s e s s o ut c o m e s 
m a y n ot b e t h at i nf or m ati v e. A cli e nt c h o o si n g t h e 
m o st s uit a bl e h el p, or b e st a v ail a bl e, will h a v e a b ett er 
o ut c o m e t h a n o n e w h o d o e s n’t d o t hi s. T hi s i s w h y o ur 
P L S f o c u s e s o n p e o pl e r e c ei vi n g d e bt a d vi c e r e g ar dl e s s 
of it s f or m. 

1 0  F or a l ot s of d e bt a d vi c e s ol uti o n s, g o t o htt p s: // w w w. st e p c h a n g e. or g / d e bt-i nf o / d e bt- s ol uti o n s. a s p x 
1 1 Willi a m s a n d S a n s o m ( 2 0 0 7). Si mil arl y, O pti mi s a ( 2 0 1 3) f o u n d t h at 9 0 % of r e s p o n d e nt s r e p ort e d t h at t h e y h a d c arri e d o ut at l e a st o n e of  

t h e a cti o n s t h at t h e y h a d a gr e e d wit h t h eir a d vi s er wit hi n si x m o nt h s of r e c ei vi n g a d vi c e. It s h o ul d b e n ot e d t h at t hi s w a s a q u alit ati v e st u d y, 
b a s e d o n a s m all s a m pl e. 

1 2  S e e Ort o n ( 2 0 1 0). 

mailto:https://www.stepchange.org/debt-info/debt-solutions.aspx?subject=
https://solutions.10


P L S d e si g n 

W e u s e d a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n t o m a k e s ur e t h e diff er e n c e s b et w e e n t h e 
o ut c o m e s of t h o s e w h o s e e k, a n d t h o s e w h o d o n ot s e e k d e bt a d vi c e, ar e n ot dri v e n b y t h e 
c h ar a ct eri sti c s of t h o s e w h o s e e k h el p. 

1 3  W e c at e g ori s e d o v er-i n d e bt e d i n di vi d u al s i nt o t hr e e m ai n t y p e s wit h o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n f o c u si n g o n t h e mi d dl e o n e:  
Pr o a cti v e a d vi c e s e e k er s ( s e e k a d vi c e e v e n wit h o ut e n c o ur a g e m e nt); R el u ct a nt a d vi c e s e e k er s ( s e e k a d vi c e o nl y if e n c o ur a g e d); a n d 
A d vi c e s h u n n er s ( d o n ot s e e k a d vi c e, e v e n if e n c o ur a g e d). 

1 4  W hil e o ur st u d y r eli e s o n o ut c o m e i nf or m ati o n c oll e ct e d t hr o u g h s ur v e y s ( w hi c h ri s k s s u bj e cti v e s elf-r e p orti n g), f ut ur e r e s e ar c h c o ul d  
al s o e x pl or e t h e u s e of m or e o bj e cti v e a d mi ni str ati v e d at a. T h e l att er w o ul d b e li mit e d, b ut c o ul d s u p pl e m e nt s ur v e y d at a, pr o vi di n g b a si c 
i nf or m ati o n ar o u n d a n i n di vi d u al’ s cr e dit r e c or d a n d p a y m e nt s t o cr e dit or s. 

O v er vi e w of o ur a p pr o a c h 

Fr o m o ur r e cr uit m e nt s ur v e y ( w a v e 1), w e i d e nti fi e d  
a s a m pl e of p e o pl e i n t h e U K f a ci n g d e bt pr o bl e m s 
( eli gi bl e s a m pl e). W e t h e n s plit t hi s eli gi bl e s a m pl e 
i nt o t w o gr o u p s. W e s el e ct e d h alf at r a n d o m a s o ur 
tr e at m e nt gr o u p, u si n g t h e str ati fi e d r a n d o m pr o c e s s 
d e s cri b e d l at er i n t hi s s e cti o n. T h e s e p arti ci p a nt s 
w er e e n c o ur a g e d t o c o nt a ct a d e bt a d vi c e s er vi c e. 
T h e e n c o ur a g e m e nt t o o k t h e f or m of writt e n 
c o m m u ni c ati o n s – dir e ct m ail, e m ail s a n d t e xt 
m e s s a g e s – a n d s u b s e q u e nt ‘ pr o a cti v e’ c all s fr o m 
d e bt a d vi c e s u p p ort pr of e s si o n al s f or p arti ci p a nt s w h o 

a gr e e d t o r e c ei v e a c all w h e n r e cr uit e d. I n di vi d u al s i n 
t h e ot h er h alf of t h e s a m pl e  o ur c o ntr ol gr o u p  w er e 
n ot e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e. 

T o b e st g ai n c o m p ar ati v e r e s ult s a cr o s s t h e tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol gr o u p s, t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 
f o c u s e d o n p arti ci p a nt s w e cl a s si fi e d a s ‘r el u ct a nt 
a d vi c e s e e k er s’: i n di vi d u al s w h o s o u g ht a d vi c e o nl y 
if e n c o ur a g e d t o d o s o.1 3 ( S e e o ur d e si g n r ati o n al e 
l at er i n t hi s s e cti o n f or f urt h er d et ail s.) W e tr a c k e d t h e 
o ut c o m e s of b ot h gr o u p s a cr o s s t w o i nt er vi e w w a v e s 
( w a v e s 2 a n d 3) o v er a p eri o d of m or e t h a n t w o y e ar s 
fr o m ti m e of r e cr uit m e nt.1 4 

Fi g ur e 1. S u m m ar y of t h e m ai n P L S a cti viti e s 
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W a v e 1 

E n c o ur a g e m e nt 
B at c h 2 

W a v e 3 

E n c o ur a g e m e nt 
B at c h 1 

W a v e 2 

O nli n e o m ni b u s 

O nli n e A d - h o c 

L ett er , Te xt, e m ail 

C all s 

L ett er , Te xt, e m ail 

C all s 

O nli n e Fi el d w or k 

F 2 F Fi el d w or k 

O nli n e Fi el d w or k 

F 2 F Fi el d w or k 
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R ati o n al e f or a r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n 

A r a n d o mi s e d c o ntr ol tri al ( R C T) i s t h e ‘ g ol d st a n d ar d’ 
f or t hi s t y p e of st u d y, b ut et hi c al c o n c er n s r ul e d t hi s 
o pti o n o ut. C o n d u cti n g a pr o p er R C T f or d e bt a d vi c e 
w o ul d r e q uir e e v er y o n e w h o a p pr o a c h e d a n a g e n c y 
f or h el p t o b e i nt er c e pt e d, wit h h alf of t h e m t ur n e d 
a w a y. W e a d o pt e d t h e n e xt b e st a p pr o a c h: 
a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n. 1 8  T hi s d e si g n 
r eli e s o n t h e r a n d o mi s e d all o c ati o n t o a tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol ( c o u nt erf a ct u al) gr o u p t o e sti m at e t h e 
eff e ct s of b ei n g e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e. 
A s n ot all t h o s e e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e, 
d o s o, a n d s o m e p e o pl e s e e k a d vi c e wit h o ut h a vi n g 
r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt, t hi s d e si g n d o e s n’t 
dir e ctl y i d e ntif y t h e eff e ct s of s e e ki n g d e bt a d vi c e. 
T h e eff e ct s c a n b e e sti m at e d u si n g t h e r e c ei pt of 
t h e e n c o ur a g e m e nt a s a n i n str u m e nt al v ari a bl e. 
H o w e v er, t o e sti m at e t h e eff e ct of s e e ki n g d e bt 
a d vi c e, t hi s a p pr o a c h hi n g e s o n t h e e n c o ur a g e m e nt’ s 
eff e cti v e n e s s t o i n cr e a s e d e bt a d vi c e t a k e u p. 
T hi s w a s n ot t h e c a s e i n o ur st u d y, s o t h e m ai n 
eff e ct s w e e sti m at e ar e t h e eff e ct s of r e c ei vi n g t h e 
e n c o ur a g e m e nt (r at h er t h a n t h e eff e ct s of s e e ki n g 
d e bt a d vi c e). F urt h er e x p eri m e nt al st u di e s ar e n e e d e d 
t o i n v e sti g at e t h e eff e ct s of s e e ki n g d e bt a d vi c e. 

F or a s u c ci n ct e x pl a n ati o n of t h e r a n d o mi s e d 
e n c o ur a g e m e nt d e si g n, s e e R e s e ar c h r ef er e n c e s : 
‘ D e bt a d vi c e: A s c o pi n g st u d y f or m e a s uri n g 
o ut c o m e s’ ( A pril 2 0 1 6), A p p e n di x 6. 1. 

R e cr uiti n g p arti ci p a nt s 

R e cr uit m e nt crit eri a 

O ur s ur v e y p arti ci p a nt s m et t h e f oll o wi n g t hr e e crit eri a: 

� w er e o v er-i n d e bt e d a c c or di n g t o t w o s cr e e ni n g 
q u e sti o n s; 

� h a d n ot s o u g ht a n y d e bt a d vi c e i n t h e pr e vi o u s si x 
m o nt h s; a n d 

� a gr e e d t o b e r e- c o nt a ct e d f or f ut ur e r e s e ar c h. 

R e s p o n d e nt s w er e al s o a s k e d if t h e y w er e willi n g 
f or t h eir d et ail s t o b e gi v e n t o a d e bt a d vi c e a g e n c y, 
w h o m a y c o nt a ct t h e m b y p h o n e t o off er h el p. 
T h e s e pr o a cti v e p h o n e c all s f or m e d p art of t h e 
e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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E x p eri m e nt s t o i n cr e a s e r e s p o n s e r at e s 

T o h el p b o o st r e s p o n s e r at e s, w e n oti fi e d p arti ci p a nt s  
t h at w e w o ul d b e i n t o u c h a h e a d of r u n ni n g e a c h s ur v e y 
w a v e. W e al s o off er e d a m o n et ar y i n c e nti v e 1 5 f or t a ki n g 
p art, t e sti n g t h e eff e cti v e n e s s of t w o a p pr o a c h e s. O n e 
h alf of o ur s a m pl e r e c ei v e d £ 1 0 c o n diti o n al o n t h e m 
c o m pl eti n g t h e q u e sti o n n air e. T h e ot h er h alf r e c ei v e d 
£ 5 u n c o n diti o n all y, wit h t h e pr o mi s e of a f urt h er £ 5 
w h e n c o m pl eti n g t h e q u e sti o n n air e. A d diti o n all y, at 
w a v e 2, w e e x p eri m e nt e d b y a d di n g a h a n d writt e n 
a d dr e s s t o s o m e of t h e l ett er s m ail e d o ut, t e sti n g 
w h et h er t hi s i n cr e a s e d t h e li k eli h o o d of o p e ni n g t h e 
l ett er a n d s ur v e y p arti ci p ati o n. W e f o u n d n o si g ni fi c a nt 
diff er e n c e s i n r e s p o n s e r at e s wit h a n y of t h e s e 
e x p eri m e nt s. 1 6 

S ur v e y q u e sti o n n air e s 

W e r e fi n e d o ur q u e sti o n n air e s f or w a v e s 2 a n d 3  
t hr o u g h t w o r o u n d s of c o g niti v e t e sti n g, i n v ol vi n g 
p e o pl e w h o h a d r e c e ntl y e x p eri e n c e d d e bt a n d m o n e y 
pr o bl e m s. W e al s o b a s e d o ur q u e sti o n s o n r e n o w n e d, 
l o n g- st a n di n g s ur v e y s. 1 7 W e w a nt e d t o u s e si mil ar, w ell-
e st a bli s h e d s o ur c e s a n d m etri c s t o m a k e c o m p ari s o n s 
w h er e p o s si bl e, wit h t h e O N S p er s o n al w ell b ei n g s ur v e y 
q u e sti o n s, f or e x a m pl e. O ur f ull q u e sti o n n air e s a cr o s s 
all w a v e s, ar e a v ail a bl e o n r e q u e st. 

1 5  A s i n c e nti v e s, w e al s o c o n si d er e d s h o p pi n g v o u c h er s a n d pri z e r af fi e s (f or e x a m pl e, t h e c h a n c e t o wi n a t a bl et d e vi c e), b ut d e ci d e d n ot t o  
r u n t o o m a n y diff er e nt e x p eri m e nt s. 

1 6  T h e Of fi c e f or N ati o n al St ati sti c s ( O N S) r a n a n i n c e nti v e s tri al i n 2 0 2 0. It f o u n d t h at t h e c o n diti o n al gr o u p ( w h o r e c ei v e d £ 1 5) h a d f e w er  
c a s e s wit h c o nt a ct d et ail s a n d f e w er c o m pl et e i nt er vi e w s t h a n t h e u n c o n diti o n al gr o u p ( w h o r e c ei v e d £ 1 0). S e e: htt p s: // u k d at a s er vi c e. 
a c. u k / m e di a / 6 2 2 9 7 5 / h ar gr e a v e s. p df  

1 7  I n cl u di n g O N S h ar m o ni s e d q u e sti o n s, U n d er st a n di n g S o ci et y ( U s o c) s ur v e y s, W e alt h & A s s et s S ur v e y ( W A S), O E C D /I N F E 2 0 1 5 Fi n a n ci al 
Lit er a c y S ur v e y, Hi g h C o st Cr e dit S ur v e y, st a n d ar d q u e sti o n s u s e d a cr o s s m a n y g o v er n m e nt s ur v e y s a n d M A S D e bt A d vi c e Tr a c k er. T hi s i s 
n ot a n e x h a u sti v e li st. 

1 8  O ur s c o pi n g e x er ci s e al s o c o n si d er e d a l o n git u di n al- o nl y st u d y wit h o ut t h e r a n d o mi s ati o n c o m p o n e nt. A f ull- p o p ul ati o n l o n git u di n al st u d y  
w o ul d b e c o n si d er a bl y m or e e x p e n si v e t h a n a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n a n d l e s s li k el y s uit e d t o e sti m at e t h e tr u e c a u s al eff e ct 
of s e e ki n g d e bt a d vi c e. T h e s a m pl e w o ul d i n cl u d e r e pr e s e nt ati o n of all p e o pl e n ot i n d e bt a s a b a s eli n e ( p o s si bl y ar o u n d 8 0 %) i n a d diti o n  
t o t h o s e w h o ar e i niti all y o v er-i n d e bt e d. T hi s si g ni fi c a nt e xtr a c o st i s h ar d t o j u stif y. 

mailto:https://ukdataservice.ac.uk/media/622975/hargreaves.pdf?subject=
mailto:https://ukdataservice.ac.uk/media/622975/hargreaves.pdf?subject=
https://surveys.17
https://experiments.16


H o w o nli n e a n d f a c e-t o-f a c e 
r e cr uit m e nt diff er s 

B ot h t h e o nli n e o m ni b u s a n d a d- h o c s ur v e y, u s e a 
s a m pl e fr o m o nli n e p a n el pr o vi d er s ( a p a n el m a d e 
u p of r e s p o n d e nt s w h o h a v e a gr e e d t o t a k e p art i n 
s ur v e y s i n r et ur n f or r e w ar d s). T h e s a m pl e dr a w n 
i s n ot s el e ct e d r a n d o ml y. I n st e a d, q u ot a s ar e p ut 
i n pl a c e t o e n s ur e t h at t h e o v er all pr o fil e of t h e 
i nt er vi e w e d s a m pl e, m at c h e s t h e U K p o p ul ati o n.2 1 T h e 
f a c e-t o-f a c e o m ni b u s u s e s r a n d o m l o c ati o n s a m pli n g, 
wit h i nt er vi e w s c o n d u ct e d i n- h o m e u si n g C A PI 
( c o m p ut er a s si st e d p er s o n al i nt er vi e w) t e c h n ol o g y. 
D uri n g e a c h w a v e, a n i nt er vi e w er i s a s si g n e d a n 
ar e a, (t y pi c all y a c e n s u s o ut p ut ar e a) t o a c hi e v e a s et 
n u m b er of i nt er vi e w s. W e al s o u s e d a d diti o n al q u ot a s 
( a s f or o nli n e r e cr uit m e nt). 

R a n d o m str ati fi c ati o n: Cr e ati n g t h e c o ntr ol  
a n d tr e at m e nt gr o u p s 

H a vi n g c oll at e d t h e s a m pl e f or w a v e 2, r e s p o n d e nt s 
w er e s y st e m ati c all y str ati fi e d a n d r a n d o ml y all o c at e d t o  
eit h er t h e c o ntr ol or tr e at m e nt gr o u p, b ef or e t h e l att er 
r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt. 

1 9  T w o u nf or e s e e n pr o bl e m s ar o s e d uri n g fi el d w or k, aff e cti n g t h e s a m pl e. Fir st, o n e of t h e o nli n e o m ni b u s pr o vi d er c o ul d n ot pr o vi d e t h e  
n a m e s of r e s p o n d e nt s w h o h a d i niti all y a gr e e d t o b e r e- c o nt a ct e d. S e c o n dl y, o n e of t h e o nli n e p a n el s ( o n w hi c h o ur o m ni b u s r a n) mi s s e d 
o ur s et of r e- c o nt a ct q u e sti o n s. C o n s e q u e ntl y, t h e d at a s h ari n g a gr e e m e nt b et w e e n p a n el pr o vi d er a n d r e s p o n d e nt s di d n ot all o w c o nt a ct 
d et ail s t o b e tr a n sf err e d f or p art of t h e s a m pl e. W hil e a n e c e s sit y t o b ol st er t h e s a m pl e, t h e a d h o c o nli n e s ur v e y ( a t hir d fi el d w or k v e hi cl e)  
e n a bl e d u s t o c oll e ct f urt h er d at a o n r e cr uit m e nt m et h o d s. 

2 0  ‘I n v e sti g ati n g t h e r ol e of F or m al D e bt A d vi c e: I n si g ht s fr o m a n e w s a m pl e of O v er-i n d e bt e d p e o pl e i n Brit ai n’, ( M a y 2 0 2 1). S e e R e s e ar c h  
r ef er e n c e s at t h e b a c k f or d et ail s. 

2 1  T h e s a m pl e r e cr uit e d h a s a si mil ar pr o fil e t o t h e U K p o p ul ati o n i n m o st c o m m o n d e m o gr a p hi c v ari a bl e s, s u c h a s g e n d er, a g e,  et h ni cit y,  
w or ki n g st at u s, t e n ur e, et c. F or d et ail s o n t h e s a m pl e c oll e cti o n pl e a s e s e e L o n git u di n al st u d y of d e bt a d vi c e, W a v e 1 t e c h ni c al r e p ort ( M a y 
2 0 2 1). 

2 2  V ari a bl e s w er e: d e bt a d vi c e hi st or y, l e v el of d e bt, l e n gt h of ti m e b ei n g o v er-i n d e bt e d a n d t y p e s of o v er-i n d e bt e d n e s s. S e e S ur v e y t a bl e s  
l at er f or d et ail s. 

2 3   Br e a k d o w n b y e x p eri m e nt al gr o u p: 3 3 1 c o ntr ol a n d 3 1 8 tr e at m e nt.  
2 4  At w a v e 3, t h e s ur v e y a g e n c y c h a n g e d a n d p arti ci p a nt s h a d t o a gr e e t o s h ar e t h eir c o nt a ct d et ail s wit h t h e n e w a g e n c y. 2 9 8  r e s p o n d e nt s 

w er e u n willi n g t o s h ar e t h eir d et ail s, m a ki n g it i m p o s si bl e t o r e- c o nt a ct t h e m. 
2 5  O n c e d u pli c at e s w er e e x cl u d e d ( diff er e nt u ni q u e I D s b ei n g r e q uir e d), a s w ell a s r e s p o n d e nt s r e cr uit e d fr o m t h e o nli n e p a n el ( d u e t o  

u n c ert ai nt y o v er p er mi s si o n b ei n g gi v e n t o b e r e c o nt a ct e d). Br e a k d o w n b y m o d e: 4 7 6 r e s p o n d e nt s fr o m t h e f a c e-t o-f a c e o m ni b u s, 4 6 6 
fr o m t h e o nli n e o m ni b u s a n d 9 9 7 fr o m t h e o nli n e a d- h o c s ur v e y. 

2 6  O v er-i n d e bt e d r e s p o n d e nt s w er e al s o e x cl u d e d if t h e y h a d r e c ei v e d d e bt a d vi c e i n t h e l a st si x m o nt h s. T h e pr o p orti o n e x cl u d e d r a n g e d  
fr o m 1 7 % i n t h e f a c e-t o-f a c e o m ni b u s t o 3 0 % i n t h e o nli n e o m ni b u s. 

Str ati fi c ati o n w a s:  

� b y r e cr uit m e nt m o d e , e n s uri n g t h at t h er e w er e n o 
s y st e m ati c diff er e n c e s b et w e e n t h e tr e at m e nt a n d 
c o ntr ol gr o u p s d u e t o h o w p e o pl e w er e r e cr uit e d; 

� b y a gr e e m e nt t o r e c ei v e pr o a cti v e c all s fr o m a 
d e bt a d vi c e a g e n c y; t h o s e a gr e ei n g ( al m o st 7 0 % of  
o ur s a m pl e) w er e di s pr o p orti o n at el y all o c at e d t o 
t h e tr e at m e nt gr o u p, a s t hi s w a s a k e y p art of t h e 
e n c o ur a g e m e nt; 

� b y d e bt pr o fil e  t o a v oi d s y st e m ati c diff er e n c e s; w e 
u s e d c h ar a ct eri sti c s ( v ari a bl e s) c o n si d er e d li k el y t o 
b e a s s o ci at e d wit h pr o p e n sit y t o s e e k d e bt a d vi c e, or 
wit h t h e t y p e s of a d vi c e w hi c h mi g ht b e s o u g ht. 2 2 

Aft er t h e s a m pl e w a s str ati fi e d a n d all o c at e d, w e  
c o m p ar e d t h e c o ntr ol a n d tr e at m e nt gr o u p s i n t er m s 
of d e m o gr a p hi c s, d e bt pr o fil e a n d ot h er k e y v ari a bl e s.  
B ot h gr o u p s w er e w ell b al a n c e d o v er all, wit h a 
di s pr o p orti o n at e all o c ati o n b y a gr e e m e nt t o pr o a cti v e 
c all s ( a s m e nti o n e d a b o v e). W h e n a n al y si n g o ur d at a, 
w e u s e d w ei g ht s, c orr e cti n g t h e i m b al a n c e d all o c ati o n 
of p e o pl e w h o a gr e e t o r e c ei v e pr o a cti v e c all s b et w e e n 
t h e tr e at m e nt a n d t h e c o ntr ol gr o u p s. 

S ur v e y p arti ci p a nt s i n n u m b er s 
6 5 9  

p arti ci p a nt s c o m pl et e d w a v e 3 s ur v e y 2 3 

7 8 3  

p arti ci p a nt s eli gi bl e f or w a v e 3 2 4 

1, 0 8 1  

p arti ci p a nt s c o m pl et e d w a v e 2 s ur v e y 

1, 9 3 9  

eli gi bl e p e o pl e w er e filt er e d t o c o nti n u e 
wit h t h e s ur v e y 2 5  ( w a v e 2) 

4 6, 0 9 2  

t ot al s a m pl e s cr e e n e d2 6 

9 6 4  

tr e at m e nt gr o u p si z e 

9 7 5  

c o ntr ol gr o u p si z e 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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R e cr uit m e nt s o ur c e s 

T o i d e ntif y a n d r e cr uit p arti ci p a nt s ( w a v e 1), w e u s e d 
t w o m ai n m o d e s: o nli n e a n d f a c e-t o-f a c e o m ni b u s e s. 
T hi s all o w e d u s t o t e st t h e vi a bilit y a n d eff e cti v e n e s s of 
diff er e nt d at a c oll e cti o n m o d e s f or f urt h er l o n git u di n al 
r e s e ar c h. R e cr uit m e nt w a s s u p pl e m e nt e d b y a n a d- h o c 
o nli n e s ur v e y. 1 9  Eli gi bl e i n di vi d u al s c o m pl et e d a t e n-
mi n ut e q u e sti o n n air e, f or mi n g t h e w a v e 1 b a s eli n e f or 
t h e s ur v e y. T h e q u e sti o n n air e c oll e ct e d a s n a p s h ot of 
e a c h p arti ci p a nt’ s fi n a n c e s a n d p a st u s e of d e bt a d vi c e  
a g e n ci e s. 2 0 

T h e u s e of o m ni b u s s ur v e y s li mit s t h e n u m b er of 
q u e sti o n s t h at c a n b e i n cl u d e d. S e e L e ar ni n g s a n d 
r e c o m m e n d ati o n f or h o w t o a d dr e s s t hi s c o m m o n 
i s s u e. 

https://agencies.20
https://survey.19


Fi g ur e 2. E x a m pl e e n c o ur a g e m e nt c o m m u ni c ati o n 

D E A R M R S S MI T H 

I’ m M ari e C o o p er fr o m < < Fr e e a d vi c e or g > >, a r e gist er e d c h arit y t h at’s b e e n pr o vi di n g fr e e, i m p ar fi al a n d 

c o n fi d e n fi al a d vi c e f or p e o pl e i n H ol b or n a n d t hr o u g h o ut E n gl a n d & W al es f or o v er X X y e ars.  

E v er y d a y I w or k wit h p e o pl e f a ci n g all t y p es of m o n e y c o n c er ns a n d I u n d erst a n d h o w is ol a fi n g b ei n g 

w orri e d a b o ut m o n e y c a n b e. 

At < < Fr e e a d vi c e or g > > w e c a n gi v e y o u str ai g ht f or w ar d, pr a c fi c al a d vi c e t h at c a n h el p y o u ri g ht n o w.  

If y o u’ d li k e t o s p e a k t o m e or o n e of m y hi g hl y tr ai n e d c oll e a g u e s a b o ut t h e m o n e y 

c o n c er n s y o u’r e f a ci n g, h o w e v er bi g or s m all, pl e a s e d o gi v e u s a c all o n < <t el n u m b er > > 

( M o n d a y t o Fri d a y 9 a m – 5 p m) 

A n yt hi n g y o u s h ar e wit h us is c o m pl et el y c o n fi d e n fi al . 

W e will h el p y o u fi n d a w a y f or w ar d. O ur a d vis ers ar e r e a d y t o h el p – a pr o bl e m s h ar e d r e all y is a pr o bl e m 

h al v e d.  

Gi v e us a c all t o d a y < <t el n u m b er > >  

Y o urs Si n c er el y,  

M ari e C o o p er

[J O B TI T L E] 

If w e ar e i n t o u c h wit h y o u a g ai n y o u’ll k n o w it’s us b e c a us e w e’ll q u ot e t h e w or d R O BI N. T hi s c o ul d b e b y p ost, e m ail or t e xt. 

A pr o bl e m s h ar e d is a pr o bl e m h al v e d L o g o

 S e e S u p p orti n g m at eri al s 

f or o ur e n c o ur a g e m e nt m at eri al s a n d b e h a vi o ur al 
s ci e n c e t e c h ni q u e s 

E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n pl a n 

W e s plit t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n f or t h e 
tr e at m e nt gr o u p i nt o t w o b at c h e s a c c or di n g t o t h e 
p arti ci p a nt’ s i nt er vi e w d at e. T h e fir st b at c h c o v er e d  
r e s p o n d e nt s i nt er vi e w e d fr o m O ct o b er 2 0 1 6 – J a n u ar y 
2 0 1 7 a n d t h e s e c o n d b at c h fr o m J a n u ar y 2 0 1 7 – 
F e br u ar y 2 0 1 7. W e d e si g n e d t h e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n s o t h o s e i n t h e tr e at m e nt gr o u p r e c ei v e d 
t hr e e c o m m u ni c ati o n s wit hi n 1 5 d a y s, a n d a pr o a cti v e 
c all j u st aft er t h e s e c o n d c o m m u ni c ati o n ( s e e Fi g. 3). 
T hi s s e c o n d c o m m u ni c ati o n ( a t e xt) w a s s e nt a s cl o s e 
a s p o s si bl e t o t h e pr o a cti v e c all t o b o o st r e s p o n s e r at e s. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 

E n c o ur a g e m e nt m at eri al s 

M A S ( n o w M a P S) a n d K a nt ar P u bli c w or k e d wit h O gil v y 
C h a n g e, a b e h a vi o ur al i nt er v e nti o n s a g e n c y, t o d e si g n 
a n d t e st t h e e n c o ur a g e m e nt str at e g y a n d m at eri al s: a 
dir e ct m ail it e m, e m ail a n d t e xt m e s s a g e s. T hi s st a g e 
w a s al s o i nf or m e d b y r u n ni n g a w or k s h o p wit h t hr e e 
d e bt a d vi c e or g a ni s ati o n s, ( Citi z e n s A d vi c e H e a d Of fi c e,  
H a d di n gt o n Citi z e n s A d vi c e B ur e a u a n d T al ki n g M o n e y) 
a n d i n c or p or at e d a d vi s or y r e s e ar c h gr o u p f e e d b a c k. 

W e d e si g n e d o ur c o m m u ni c ati o n s t o mi ni mi s e 
p s y c h ol o gi c al di s c o mf ort f elt b y r e c ei v er s: u si n g 
r e a s s uri n g l a n g u a g e, a v oi di n g t h e w or d ‘ d e bt’ a n d 

str e s si n g c o n fi d e nti alit y. T h e st yl e w a s si m pl e a n d  
p er s o n ali s e d, s u g g e sti n g f e w a n d i m m e di at e a cti o n s. 
T h e m e s s a g e s w er e m a d e cr e di bl e t hr o u g h t h e u s e of 
t h e n a m e a n d l o g o s of eit h er M A S or Citi z e n s A d vi c e. 

T h e i nt er v e nti o n w a s m ulti c h a n n el b y d e si g n. W e 
cr e at e d t w o v ari a nt s: 

� r e c ei vi n g a pr o a cti v e c all fr o m a n a d vi s er, or n ot; a n d 

� r e c ei vi n g t h e c o m m u ni c ati o n fr o m a n a m e d a d vi s er 
of t h e s a m e g e n d er or fr o m t h e or g a ni s ati o n (r at h er 
t h a n a s p e ci fi c a d vi s er). 

W hil e si m pl e o n t h e s urf a c e, t h e s e s m all 
c u st o mi s ati o n s m e a nt w e r e q uir e d n e arl y 4 0 diff er e nt 
v er si o n s of m at eri al s. 2 7 

2 7  F or e x a m pl e, r e s p o n d e nt s c o ul d r e c ei v e eit h er M A S- br a n d e d or Citi z e n s A d vi c e- br a n d e d m at eri al, wit h c o m m u ni c ati o n t y p e s v ar yi n g b y t h e  
n at ur e of c o nt a ct d et ail s pr o vi d e d, r e s p o n d e nt’ s g e n d er, l o c ati o n a n d pr o a cti v e c all pr o vi d er. S e e R e s e ar c h r ef er e n c e s f or f urt h er d et ail s: 
‘ L o n git u di n al st u d y of d e bt a d vi c e, W a v e 1 t e c h ni c al r e p ort’ ( M a y 2 0 2 1). 

https://materials.27


Fi g ur e 3. S u m m ar y of e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n pl a n 

M aili n g o n e - dir e ct m ail or e m ail 

( D a y 1) ( D a y 8) ( D a y 1 5) 

M aili n g t w o - t e xt or e m ail 

M aili n g t hr e e - l ett er or  e m ail 

Pr o a cti v e c all s 

St art of i nt er v e nti o n E n d of i nt er v e nti o n ( 2 9 d a y s) 

2 8  2 8 9 p arti ci p a nt s w er e e x cl u d e d b e c a u s e t h e y di d n’t c o n s e nt t o b ei n g c o nt a ct e d b y a f urt h er r e s e ar c h a g e n c y. 6 4 3 of 6 5 9  p arti ci p a nt s w er e  
h a p p y t o b e c o nt a ct e d f or a f oll o w- u p, w a v e 4 s ur v e y. 

P utti n g t h e pl a n i nt o pr a cti c e 

T h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n w a s l ar g el y d eli v er e d 
t o pl a n. D el a y s m ai nl y o c c urr e d f or b at c h 1, b ei n g 
a v oi d e d f or b at c h 2 o n t h e w h ol e. T h e f o ur m ai n i s s u e s 
w er e: 

� m aili n g o n e ( b at c h 1) w a s s e nt o ut a c o u pl e of d a y s 
l at er; 

� o n e pr o a cti v e c all er m a d e c all s t h e d a y aft er t e xt s 
w er e s e nt o ut; 

� r e s p o n d e nt s a s si g n e d t o t h e Citi z e n s A d vi c e 
br a n d e d m at eri al s di d n ot r e c ei v e t h e m aili n g s i n t h e 
or d er i nt e n d e d, n or wit hi n t h e pl a n n e d ti m efr a m e 
( m aili n g s t w o a n d t hr e e s w a p p e d or d er, b ut t h e s e 
r e s p o n d e nt s w er e n ot o n t h e pr o a cti v e c all li st); 

� i n c orr e ct n a m e s w er e att a c h e d t o ar o u n d h alf 
of t h e p arti ci p a nt s f or t h e f a c e-t o-f a c e o m ni b u s 
s ur v e y ( d u e t o s a m pli n g err or b y t h e r e s e ar c h 
a g e n c y). Eff e cti v el y, t hi s m e a nt t h at a q u art er of t h e 
f a c e-t o-f a c e s a m pl e r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n i n c orr e ctl y. A n e xtr a (f o urt h) 
c o m m u ni c ati o n w a s s e nt t o c orr e ct t hi s err or. N o n e 
of t h e p e o pl e i n t h e aff e ct e d s a m pl e w er e i n t h e 
pr o a cti v e c all gr o u p. 

M a ki n g t h e pr o a cti v e c all s 

D eli v eri n g t h e pr o a cti v e c all s w a s o n e of t h e m o st 
c o m pl e x el e m e nt s of t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. 
It i n v ol v e d li ai si n g wit h f o ur p ot e nti al pr o vi d er s of d e bt 
a d vi c e, t hr e e of w hi c h t o o k p art i n t h e c all s. T h er e w er e 
t w o b at c h e s of c all s: 

� b at c h 1, i n v ol vi n g M o n e y A d vi c e S er vi c e ( K o n e ct a) 
a n d C a pit ali s e ( n o w D e bt Fr e e L o n d o n); a n d 

� b at c h 2, i n v ol vi n g M o n e y A d vi c e S er vi c e ( K o n e ct a), 
C a pit ali s e a n d St e p C h a n g e. 

P er mi s si o n f or pr o a cti v e c all s 

T h e a gr e e m e nt r at e f or r e c ei vi n g pr o a cti v e c all s a m o n g 
o ur r e s p o n d e nt s r e cr uit e d f or w a v e 2, w a s c o n si d er a bl y 
hi g h er f or o ur f a c e-t o-f a c e t h a n o ur o nli n e s a m pl e s. 

4 4. 7 % f a c e-t o-f a c e o m ni b u s 

3 2. 6 % o nli n e o m ni b u s 

2 9. 4 % o nli n e a d h o c s ur v e y

 S e e S u p p orti n g m at eri al s 

f or g ui d eli n e s o n m a ki n g t h e o p e ni n g c all 

W a v e s 2 a n d 3: Fi el d w or k a p pr o a c h 

I nt er vi e w s f oll o w e d a s e q u e nti al, mi x e d- m o d e d e si g n. 

� All r e s p o n d e nt s w er e i n vit e d t o c o m pl et e t h e s ur v e y 
o nli n e. 

� Aft er t hr e e w e e k s, t h e o nli n e s ur v e y w a s cl o s e d a n d 
a n y ‘ n o n- c o m pl et e s’ w er e tr a n sf err e d t o a f a c e-t o-
f a c e s ur v e y, wit h a n i nt er vi e w er a s si g n e d t o e a c h 
h o u s e h ol d (t h e i nt er vi e w er vi sit e d t h e h o u s e h ol d o n 
diff er e nt d a y s of t h e w e e k a n d at diff er e nt ti m e s t o 
m a xi mi s e r e s p o n s e s). 

� F or w a v e 3 ( wit h a n e w r e s e ar c h a g e n c y), w e st art e d 
wit h t h e o nli n e s ur v e y a n d, aft er t hr e e w e e k s, r a n 
t h e f a c e-t o-f a c e s ur v e y. I n st e a d of cl o si n g t h e o nli n e 
s ur v e y ( a s f or w a v e 2), w e l eft it o p e n. R e s p o n d e nt s 
u n a bl e t o a n s w er q u e sti o n s f a c e t o f a c e, t h er e a n d 
t h e n, w er e off er e d t h e o nli n e s ur v e y a s a n o pti o n. 
T hi s c h a n g e i n str at e g y i n cr e a s e d t h e t ot al n u m b er 
of r e s p o n s e s i n w a v e 3 b y 6 %.  

R e s p o n s e r at e s 

W a v e 2: 5 6 % 

1, 0 8 1 c o m pl et e d s ur v e y s fr o m 1, 9 3 9  p arti ci p a nt s  

W a v e 3: 8 4 % 

6 5 9 c o m pl et e d s ur v e y s fr o m 7 8 3  p arti ci p a nt s 2 8  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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 W h at y o u c a n d o wit h eli gi bilit y r at e s 

U n d er st a n di n g h o w t h e pr o p orti o n of i n di vi d u al s 
cl a s si fi e d a s o v er-i n d e bt e d i n g e n er al, a n d f or e a c h  
s u b- p o p ul ati o n, v ari e s ( s u c h a s a cr o s s r e gi o n s) i s 
i m p ort a nt. Wit h t hi s, y o u c a n: 

� e sti m at e t h e st arti n g s a m pl e n e e d e d t o l o c at e a n y 
gi v e n d e sir e d s a m pl e si z e of eli gi bl e p er s o n s; 

� i nf or m b u d g et s t o c arr y o ut f ut ur e l o n git u di n al 
st u di e s; 

� g ai n i n si g ht i nt o h o w t h e p o p ul ati o n of i nt er e st i s 
di stri b ut e d a cr o s s s u b gr o u p s. 

Eli gi bilit y r at e s p er s a m pl e m o d e 

O ur f a c e-t o-f a c e o m ni b u s h a s a si g ni fi c a ntl y l o w er  
eli gi bilit y r at e t h a n o ur t w o o nli n e s o ur c e s. T hi s 
diff er e n c e i s e s p e ci all y hi g h f or ‘ Eli gi bl e 1’, m e a ni n g t h at 
f or t h e f a c e-t o-f a c e g e n er al s a m pl e, t h er e i s a m u c h 
l o w er r at e of r e p ort e d o v er-i n d e bt e d n e s s i d e nti fi e d 
t h a n wit h o nli n e r e cr uit m e nt. T hi s c o ul d b e d u e t o a 
c o m bi n ati o n of t h e f oll o wi n g t w o eff e ct s. 

� M e a s ur e m e nt eff e ct 

O ur r e s p o n d e nt s w er e l e s s willi n g t o a d mit t o 
fi n a n ci al dif fi c ulti e s w h e n a n i nt er vi e w er w a s pr e s e nt  
( s o ci al d e sir a bilit y bi a s). B ut t h e i n ci d e n c e f or 
t h e f a c e-t o-f a c e o m ni b u s i s t o o l o w c o m p ar e d t o 
pr e vi o u s M A S s ur v e y s t o b e e x pl ai n e d b y t hi s o nl y. 

� S el e cti o n eff e ct 

Diff er e nt t y p e s of p e o pl e t o o k p art i n o ur s ur v e y s 
gi v e n t h e diff er e nt s a m pli n g m et h o d s. S o m e of 
t h e s e diff er e n c e s ar e e a sil y o b s er v e d ( s u c h a s 
a g e a n d w or ki n g st at u s). H o w e v er, s u c h o b s er v e d 
diff er e n c e s e x pl ai n o nl y a s m all a m o u nt of t h e 
diff er e n c e i n i n ci d e n c e r at e s w hi c h i s v er y si mil ar 
b et w e e n m o d e s ( ar o u n d 1 8 %).  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s1 6 

M et h o d ol o gi c al r e s ult s 

R u n ni n g f or o v er t w o y e ar s, o ur P L S g e n er at e d a l ar g e a m o u nt of m et h o d ol o gi c al d at a. T hi s 
s e cti o n c o v er s t h e m o st si g ni fi c a nt r e s ult s wit h d e si g n i m pli c ati o n s.  

F or f ull d et ail s, pl e a s e s e e R e s e ar c h r ef er e n c e s at t h e b a c k of t hi s r e p ort, n ot a bl y ‘ M et h o d ol o gi c al L e s s o n s fr o m 
t h e Pil ot L o n git u di n al S ur v e y o n D e bt A d vi c e’ ( A pril 2 0 2 1) w hi c h i s t h e b a si s f or t h e t a bl e s b el o w. 

P L S d e si g n r e s ult s 

Eli gi bilit y r at e s T h e pri m ar y eli gi bilit y crit eri o n i s b ei n g o v er-i n d e bt e d 
( s e e T a bl e 1, ‘ Eli gi bl e 1’). H o w e v er, it i s al s o n e c e s s ar y 

T h e eli gi bilit y r at e r ef er s t o t h e pr o p orti o n of i niti al f or s ur v e y r e s p o n d e nt s t o h a v e n ot r e c ei v e d d e bt a d vi c e 
s a m pl e m e m b er s w h o ar e eli gi bl e t o t a k e p art i n t h e i n t h e l a st si x m o nt h s (‘ Eli gi bl e 2’) a n d t o b e willi n g t o 
st u d y. K n o wl e d g e of t hi s r at e i s e s s e nti al t o u n d er st a n d t a k e p art i n t h e st u d y (‘ Eli gi bl e 3’). 
h o w l ar g e t h e i niti al s a m pl e m u st b e a n d t o e sti m at e 
s ur v e y c o st s. 

T a bl e 1: Eli gi bilit y r at e s f or diff er e nt s u b gr o u p s 

Eli gi bl e 1  Eli gi bl e 2 Eli gi bl e 3  Fi n al eli gi bl e  R e s p o n d e nt s 

T ot al 1 4. 1 7  1 0. 6 2 8. 7 4  4. 3 0 4 5, 1 1 8  
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M o d e 

F a c e-t o-f a c e o m ni b u s 5. 1 4. 3 2. 6 2. 6 1 8, 0 4 4  

O nli n e o m ni b u s 2 0. 0 1 4. 1 1 2. 2 3. 2 1 4, 4 4 9  

O nli n e a d h o c s ur v e y 2 0. 4 1 5. 8  1 3. 5 7. 9  1 0, 0 4 6 

T a bl e 1 s h o w s t h e diff er e nt eli gi bilit y r at e s, d e p e n di n g 
o n h o w m a n y c o n str ai nt s ar e i m p o s e d ( c u m ul ati v e) t o 
t h e s a m pl e. F or e x a m pl e, ‘ Eli gi bl e 1’ d e fi n e s all t h o s e 
m e eti n g o ur fir st c o n diti o n of b ei n g o v er-i n d e bt e d:  
1 4. 1 7 % f or o ur t ot al i niti al s a m pl e. ‘ Fi n al eli gi bl e’ ar e  
r e s p o n d e nt s m e eti n g o ur t hr e e r e cr uit m e nt crit eri a a n d 
pr o vi di n g i nf or m ati o n t o b e r e- c o nt a ct e d. 2 9  4. 3 0 % of o ur  
t ot al s a m pl e ar e eli gi bl e f or o ur n e xt w a v e s. 

2 9  D u e t o p er mi s si o n i s s u e s, w e m o d ell e d t h e r at e of r ef u s e d c o nt a ct f or t h e o nli n e o m ni b u s u si n g t h e a d- h o c o nli n e s ur v e y. T h e e sti m at e d  
fi n al u s a bl e r e- c o nt a ct r at e s a m o n g eli gi bl e r e s p o n d e nt s (i e o v er-i n d e bt e d r e s p o n d e nt s w h o h a d n ot r e c ei v e d f or m al d e bt a d vi c e i n t h e l a st  
si x m o nt h s) i s 6 2 % t or f a c e-t o-f a c e a n d 5 2 % f or b ot h o nli n e s ur v e y s.  
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T h e a b o v e s u g g e st s t h at m u c h of t h e i n ci d e n c e 
diff er e n c e i s d u e t o u n o b s er v e d diff er e n c e s b et w e e n 
t h e s a m pl e s. F or e x a m pl e, o v er-i n d e bt e d i n di vi d u al s 
m a y b e l e s s li k el y, o n a v er a g e, t o a n s w er t h e d o or 
t o u n e x p e ct e d c all er s a n d b e u n d er-r e pr e s e nt e d i n 
t h e f a c e-t o-f a c e o m ni b u s. Or t h e y m a y, o n a v er a g e, 
b e m or e li k el y t o j oi n a n o nli n e p a n el gi v e n t h e s m all 
fi n a n ci al i n c e nti v e s off er e d a n d b e o v er-r e pr e s e nt e d  
i n o nli n e s ur v e y s. C o m p ari n g t h e o nli n e s o ur c e s, w e 
c a n s e e si mil ar p att er n s. H o w e v er, t h e fi n al eli gi bilit y  
r at e f or t h e o nli n e o m ni b u s i s l o w er t h a n f or t h e o nli n e 
a d- h o c s ur v e y b e c a u s e of t h e pr o bl e m s r el at e d t o 
o bt ai ni n g c o nt a ct i nf or m ati o n. It i s li k el y t h at, wit h o ut 
t h e pr o bl e m s, o ur P L S eli gi bilit y r at e w o ul d b e hi g h er, at 
l e v el s of ‘ Fi n al eli gi bl e’.3 0 

R e s p o n s e r at e s a n d attriti o n: A cr o s s w a v e s 
f or diff er e nt s a m pl e s u b gr o u p s 

O ur r e s p o n d e nt s ar e t h o s e w h o a n s w er e d t h e w a v e i n 
q u e sti o n. T o c al c ul at e o ur r e s p o n s e r at e s, w e di vi d e 
t h e n u m b er of t h o s e a n s w eri n g at w a v e 2 or 3 b y t h o s e 

3 0  Eli gi bilit y r at e s fi u ct u at e, alt h o u g h n ot gr e atl y, a cr o s s a s m all n u m b er of d e m o gr a p hi c s a n d r e gi o n s. F or d et ail s, s e e e arli er: M et h o d ol o gi c al 
r e s ult s, ‘ Eli gi bilit y r at e s a n d d e m o gr a p hi c v ari a bl e s’. 

3 1  S e e P L S d e si g n , ‘ E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n pl a n’. T h e f a c e-t o-f a c e r e s p o n d e nt s aff e ct e d b y t hi s err or h a v e a hi g h er n o n-r e s p o n s e r at e 
t h a n t h o s e w h o r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt a s pl a n n e d. T h e m ai n diff er e n c e o c c ur s b et w e e n w a v e s 1 a n d 2. Si n c e t h e err or w a s d u e t o 
t h e r a n d o m s a m pli n g pr o c e s s, it di d bi a s t h e c o m p ari s o n b et w e e n c o ntr ol a n d tr e at m e nt gr o u p s. I nt er e sti n gl y, t h er e i s n o e vi d e n c e t h at 
t h o s e w h o r e c ei v e d t h e e xtr a, f o urt h c o m m u ni c ati o n h a v e a n y d e cr e m e nt al eff e ct i n t h eir r e s p o n s e t o t h e e n c o ur a g e m e nt. 

eli gi bl e t o b e c o nt a ct e d aft er w a v e 1. Attriti o n r ef er s 
t o i n di vi d u al s l e a vi n g t h e p a n el a n d c a n n o l o n g er b e 
o b s er v e d. O ur fir st t w o r e s p o n s e r at e s gi v e n h er e ar e i n  
t h e r a n g e e x p e ct e d f or w a v e 2 ( 5 0 – 5 8 %) a n d f or w a v e 3 
( 3 3 – 4 5 %). T h e s e r at e s ar e si mil ar t o ot h er l o n git u di n al 
st u di e s. 

5 5. 8 % r e s p o n s e r at e at w a v e 2 

C o n diti o n al o n i nt er vi e w at w a v e 1 

4 0. 2 % r e s p o n s e r at e at w a v e 3 

C o n diti o n al o n i nt er vi e w at w a v e 1 a n d e x cl u di n g 
r e s p o n d e nt s w er e u n willi n g t o s h ar e t h eir c o nt a ct d et ail s 
wit h t h e n e w a g e n c y 

8 1. 6 % r e s p o n s e r at e at w a v e 3 

C o n diti o n al o n i nt er vi e w at w a v e 2 

Of t h e p arti ci p a nt s n ot a n s w eri n g at w a v e 3, 3. 0 % o pt e d  
o ut a n d 1 5. 4 % di d n ot a n s w er t h e s ur v e y aft er b ei n g  
c o nt a ct e d 

T a bl e 2: R e s p o n s e r at e s f or w a v e s 2 a n d 3 

C o n diti o n al o n p arti ci p ati o n at w a v e 1 a n d c hi- s q u ar e t e st s of diff er e n c e s b et w e e n t h e s u b gr o u p s 

W a v e 2 W a v e 3 

R e s p o n s e r at e %  B a s e n o. R e s p o n s e B a s e n o. 

T ot al 5 5. 8  1, 9 3 9  4 0. 2 1, 6 4 1 

B y m o d e Χ 2 ( 2) = 8 9. 1 8 * * * Χ 2 ( 2) = 1 6 1. 8 8 * * * 

F a c e-t o-f a c e o m ni b u s 3 7. 4 4 7 6 1 3. 2 3 8 7  

O nli n e o m ni b u s 6 5. 0 4 6 6 5 4. 3 4 0 3 

O nli n e a d- h o c 6 0. 2 9 9 7  4 5. 7 8 5 1  

E x p eri m e nt al gr o u p 

( u n w ei g ht e d) 

Χ 2 ( 1) = 1. 7 4 Χ 2 ( 1) = 0. 0 4 

C o ntr ol gr o u p 5 7. 2 9 7 5  4 0. 4 8 1 9  

Tr e at m e nt gr o u p 5 4. 3 9 6 4  5 9. 6  8 2 2  

* * * a n d * * i n di c at e st ati sti c all y si g ni fi c a nt diff er e n c e s b et w e e n s u b gr o u p s at 9 9 % a n d 9 5 % c o n fi d e n c e l e v el, r e s p e cti v el y.  

Diff er e n c e s b et w e e n s a m pl e s o ur c e s ar e hi g hl y 
si g ni fi c a nt  

3 0 p er c e nt a g e p oi nt s l o w er f or f a c e-t o-f a c e v er s u s 
o nli n e s o ur c e s 

Diff er e n c e s b y m o d e c o nti n u e t o b e t h e m o st 
si g ni fi c a nt. A d diti o n all y, a si g ni fi c a ntl y hi g h er pr o p orti o n  
of f a c e-t o-f a c e r e s p o n d e nt s o pt e d o ut at w a v e 2. T h e 

l ar g e di s cr e p a n c y i n r e s p o n s e r at e b et w e e n m o d e s i s 
o nl y m ar gi n all y r e d u c e d if w e d o n ot c o n si d er t h o s e 
aff e ct e d b y t h e n a mi n g err or wit h t h e f a c e-t o-f a c e 
o m ni b u s (i n c orr e ctl y a d dr e s s e d p arti ci p a nt s). 3 1 T h e 
r e s p o n s e r at e w o ul d o nl y i n cr e a s e b y 2. 1 % f or w a v e 2 
a n d 0. 9 % f or w a v e 3.  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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T h e e n c o ur a g e m e nt di d n ot aff e ct attriti o n r at e s 

T h e st ati sti c al t e st i n di c at e s t h at t h er e ar e n o 
si g ni fi c a nt diff er e n c e s i n t h e r e s p o n s e r at e s b et w e e n  
t h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p f or w a v e s 2 a n d 3. T hi s 
s u g g e st s t h at t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n di d n ot 
aff e ct attriti o n r at e s b et w e e n gr o u p s. 

T y p e s of o v er-i n d e bt e d n e s s pr o vi d e a n i nt er e sti n g 
r e s ult 

P arti ci p a nt s w h o i d e nti fi e d t h eir d e bt a s a ‘ h e a v y  
b ur d e n’ i n w a v e 1, pr e s e nt a si g ni fi c a ntl y hi g h er  
r e s p o n s e r at e. W hil e t hi s p att er n c a n al s o b e o b s er v e d 
i n w a v e s 2 a n d 3, t h e diff er e n c e i s n o l o n g er si g ni fi c a nt  
f or w a v e 3.3 2 B e si d e s, b y w a v e 3, w e s e e a si g ni fi c a nt  
l o w er r e s p o n s e r at e f or ‘ n o d e cl ar e d’ d e bt.3 3 T h e s e t w o 
eff e ct s i n di c at e t h at, a s fi n a n ci al w ell b ei n g i m pr o v e s,  
a p arti ci p a nt i s l e s s i nt er e st e d i n c o nti n ui n g t h e 
s ur v e y. F ut ur e l o n git u di n al s ur v e y s s h o ul d b e d e si g n e d 
t o a p p e al t o t h o s e w h o ar e n o l o n g er i n d e bt ( s e e 
L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s ). 

A g e i s a f a ct or 

W e fi n d si mil ar p att er n s of r e s p o n s e s r at e s t o ot h er  
l o n git u di n al s ur v e y s i n r ef er e n c e t o a g e. Y o u n g er 
r e s p o n d e nt s h a v e l o w er r e s p o n s e r at e s t h a n ol d er 
p arti ci p a nt s. F or e x a m pl e, at w a v e 3, 1 8- 2 4 y e ar ol d s  
pr e s e nt a r e s p o n s e r at e of 1 3. 8 %, c o m p ar e d wit h 5 1. 5 %  
f or 4 5 – 5 4 y e ar ol d s. 

L o w r e s p o n s e a n d hi g h er attriti o n fr o m y o u n g 
r e s p o n d e nt s i s a w ell- k n o w n pr o bl e m i n l o n git u di n al 
st u di e s. T ar g et e d pr o c e d ur e s i n c o m m u ni c ati o n s 
a n d i n c e nti v e s c a n b e i m pl e m e nt e d t o i n cr e a s e t h eir 
p arti ci p ati o n. 3 4 S e e L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s 
f or h o w t o a d dr e s s t hi s c o m m o n i s s u e. 

R e gi o n al v ari ati o n s 

R e s p o n s e r at e s v ar y si g ni fi c a ntl y a cr o s s r e gi o n s.  
At b ot h w a v e s 2 a n d 3: 

� t h o s e fr o m L o n d o n a n d Y or k s hir e & H u m b er si d e 
h a v e si g ni fi c a ntl y l o w er r e s p o n s e r at e s;  

� t h o s e fr o m N ort h W e st, S o ut h W e st a n d E a st 
Mi dl a n d s pr e s e nt hi g h er r e s p o n s e r at e s. 

N o ot h er st ati sti c all y si g ni fi c a nt diff er e n c e s  
N ot b y g e n d er, w or ki n g st at u s, c hil dr e n i n h o u s e h ol d 
a n d l e n gt h of d e bt. T hi s i s al s o tr u e w h e n l o o ki n g at 
r e s ult s fr o m t h e t w o e x p eri m e nt s w e c arri e d o ut d uri n g 
o ur P L S: t h e u s e of m o n et ar y i n c e nti v e s t o c o m pl et e 
t h e s ur v e y a n d t h e h a n d writt e n m aili n g t o e n c o ur a g e 
e n g a g e m e nt. 

3 2  T h e r e s p o n s e r at e f or d e bt b ei n g a h e a v y b ur d e n i n w a v e s 2  a n d 3  i s 6 0. 3 a n d 4 3. 2, r e s p e cti v el y. W hil e t h o s e mi s si n g p a y m e nt s i s 5 1. 7 a n d  
3 8. B ut t h e diff er e n c e i s o nl y st ati sti c all y si g ni fi c a nt f or w a v e 2.  

3 3  T h e r e s p o n s e r at e at w a v e 3 f or p arti ci p a nt s d e cl ari n g n o d e bt i s 2 9. 7 %. I n c o m p ari s o n, it i s 4 0. 9 % a n d 4 5. 7 % f or r e s p o n d e nt s wit h u p t o  
£ 2, 5 0 0 a n d o v er £ 2, 5 0 0 0 i n d e bt, r e s p e cti v el y. 

3 4  Ei n ar s s o n et al ( 2 0 2 1) s h o w e d t h at s h ort e ni n g t h e t e xt i n s ur v e y i n vit e s a n d t h e l o c ati o n of t h e s ur v e y li n k i n cr e a s e s y o u n g a d ult s’  
p arti ci p ati o n. F u m a g alli et al ( 2 0 1 2) f o u n d t h at t ail or e d r e p ort s b et w e e n w a v e s h a d a p o siti v e eff e ct i n i n cr e a si n g t h e i nt er e st of y o u n g 
p arti ci p a nt s i n t h e s ur v e y. 

3 5  A t e st of pr o p orti o n s t e st s f or si g ni fi c a nt diff er e n c e b et w e e n pr o p orti o n s i n t w o s a m pl e s. F or m or e d et ail e d i nf or m ati o n pl e a s e s e e  
R e s e ar c h r ef er e n c e s : ‘ M et h o d ol o gi c al L e s s o n s fr o m t h e Pil ot L o n git u di n al S ur v e y o n D e bt A d vi c e’. 

3 6  T w o m or e si g ni fi c a nt r e s ult s of t h e a n al y si s ar e: Li vi n g i n t h e N ort h W e st of E n gl a n d r e d u c e s t h e pr o b a bilit y t o attrit e at w a v e 3 c o m p ar e d  
t o t h e N ort h E a st; a n d h a vi n g a n i n c o m e b et w e e n £ 5 0, 0 0 0 a n d £ 5 9, 9 9 9  i n cr e a s e s t h e pr o b a bilit y t o attrit e at w a v e 2, c o m p ar e d wit h 
r e s p o n d e nt s wit h a n i n c o m e of u n d er £ 1 0, 0 0 0. 

Attriti o n bi a s 

W e i n v e sti g at e d h o w attriti o n mi g ht aff e ct t h e 
r e pr e s e nt ati v e n e s s of s u b s e q u e nt w a v e s u si n g 
e st a bli s h e d t e st of pr o p orti o n s. 3 5 T hi s i s a f u n d a m e nt al 
c o n si d er ati o n w h e n r e p orti n g l o n git u di n al s ur v e y 
r e s ult s. If attriti o n h a p p e n s e ntir el y at r a n d o m, s a m pl e 
si z e i s r e d u c e d, b ut it s c o m p o siti o n r e m ai n s u n alt er e d. 
T hi s m e a n s it i s still p o s si bl e t o i nf er r e s ult s a b o ut t h e 
t ar g et p o p ul ati o n. H o w e v er, if t h e attriti o n i s s y st e m ati c 
(r el at e d t o a st ati sti c of i nt er e st), s ur v e y e sti m at e s will 
b e bi a s e d. C h a n g e s i n e sti m at e s mi g ht n ot n e c e s s aril y 
r e fi e ct r e al c h a n g e s f or i n di vi d u al s ( s u c h a s b ei n g 
o v er-i n d e bt e d or n ot), b ut r at h er a c h a n g e i n t h e s a m pl e 
c o m p o siti o n. 

T w o p oi nt s of i nt er e st 

� T w o v ari a bl e s r e d u ci n g t h e li k eli h o o d of attriti o n 
at w a v e s 2 a n d 3 ( c o n diti o n al o n p arti ci p ati o n at 
w a v e 1) s e e m t o b e: o nli n e r e cr uit m e nt m o d e s a n d 
i n cr e a si n g i n a g e. R e s ult s r ei nf or c e o ur r e s p o n s e 
r at e fi n di n g s a b o v e, e x c e pt f or t h e l e v el of d e bt 
w hi c h i s n o l o n g er si g ni fi c a nt. 3 6 

� W e s e e f e w si g ni fi c a nt diff er e n c e s b et w e e n w a v e s  
s u g g e sti n g t h at attriti o n d o e s n ot i ntr o d u c e bi a s 
( u si n g t e st s of pr o p orti o n s). 

O v er all, f e w si g ni fi c a nt diff er e n c e s a p p e ar  

� W a v e 2 a n d 3 s a m pl e s ar e si g ni fi c a ntl y ol d er t h a n f or  
w a v e 1, h a vi n g f e w er y o u n g r e s p o n d e nt s. 

� W a v e 3 s a m pl e c o m pri s e s i n di vi d u al s wit h d e e p er 
d e bt pr o bl e m s. T h e pr o p orti o n of p arti ci p a nt s i n 
w a v e 1 wit h m or e t h a n £ 2, 5 0 0 of d e bt s i s l o w er t h a n 
i n w a v e 3, a s w ell a s t h o s e wit h i n c o m e s l o w er t h a n 
£ 1 0, 0 0 0. 

� T h e hi g h r e s p o n s e r at e a m o n g t h o s e wit h m or e d e bt 
at w a v e 3 c o n fir m s o ur e arli er a s s u m pti o n t h at t h o s e  
wit h l e s s d e bt ar e l e s s i nt er e st e d i n c o nti n ui n g t h e 
s ur v e y. 

O ur fi n di n g s a s s u m e t h at t h e o ut c o m e s ( c o n diti o n al o n  
o b s er v e d v ari a bl e s) of t h o s e u n willi n g t o s h ar e c o nt a ct 
d et ail s wit h a diff er e nt r e s e ar c h a g e n c y w o ul d b e t h e 
s a m e a s f or t h e willi n g ( a n d o b s er v e d) o n e s. W hil e 
o ur a n al y si s m a k e s t hi s c a s e w ell, t hi s i s a c o m pl e x 
a s s u m pti o n. F or m or e o n t hi s, s e e R e s e ar c h r ef er e n c e s : 
‘ M et h o d ol o gi c al L e s s o n s fr o m t h e Pil ot L o n git u di n al 
S ur v e y o n D e bt A d vi c e’. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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E n d o g e n o u s attriti o n a cr o s s tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol gr o u p s 

T hi s t y p e of attriti o n i s a m aj or c o n si d er ati o n f or o ur 
P L S a s it c o ul d pr e v e nt u s fr o m c o m p ari n g t h e c o ntr ol 
a n d tr e at m e nt gr o u p s f airl y. W e’r e i nt er e st e d i n s e ei n g if 
diff er e n c e s b et w e e n t h e s e t w o gr o u p s ar e e n d o g e n o u s 
or attri b ut e d t o ot h er f a ct or s. T e sti n g e a c h of o ur k e y 
s ur v e y p ar a m et er s u si n g a r a n g e of st ati sti c al m o d el s 
a n d t e st s, 3 7 w e fi n d t h at:  

� b ei n g i n t h e tr e at m e nt gr o u p d o e s n ot i n cr e a s e t h e 
li k eli h o o d t o dr o p o ut – t h e attriti o n r at e d o e s n’t 
diff er b et w e e n t h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p, 
g e n er all y; 

� t h e u s e of o nli n e r e cr uit m e nt m o d e s r e d u c e s t h e 
pr o b a bilit y t o dr o p o ut f or b ot h o ur gr o u p s a n d 
w a v e s c o m p ar e d wit h a f a c e-t o-f a c e m o d e; 

� h a vi n g gr e at er n u m b er s of ol d er c o h ort s al s o 
r e d u c e s t h e pr o b a bilit y t o dr o p o ut. 

H o w e v er, a cr o s s w a v e s, w e s e e n o v ari a bl e t h at 
pr e s e nt s a si g ni fi c a nt diff er e n c e i n di stri b uti o n b et w e e n  

3 7  O ur a n al y si s u s e s l o gi sti c m o d el s of attriti o n, t e st s of diff er e n c e s i n s a m pl e di stri b uti o n s a n d t e st of pr o p orti o n s. Si n c e w e’r e i nt er e st e d  
i n t h e p ot e nti al e n d o g e n eit y i ntr o d u c e d b y t h e attriti o n i n t hi s st u d y, w e i n cl u d e t h o s e p arti ci p a nt s w h o l eft b e c a u s e t h e y w er e u n willi n g t o 
s h ar e t h eir c o nt a ct d et ail s wit h a n e w r e s e ar c h a g e n c y. 

3 8   A li mit ati o n of u si n g a n o m ni b u s t o r e cr uit r e s p o n d e nt s i s t h e n u m b er of s ur v e y q u e sti o n y o u c a n i n cl u d e.  

t h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p s. B e si d e s t hi s f a ct, 
attriti o n d o e s n ot cr e at e u n b al a n c e d s a m pl e s b et w e e n 
gr o u p s. 

I n s h ort, b ot h gr o u p s a cr o s s w a v e s ar e c o m p ar a bl e 
h a vi n g ri g or o u sl y a n al y s e d d e m o gr a p hi c a n d ot h er 
f u n d a m e nt al s ur v e y v ari a bl e s. Diff er e n c e s i n o ut c o m e s 
c a n c o n fi d e ntl y b e attri b ut e d t o t h e e n c o ur a g e m e nt  
i nt er v e nti o n, r at h er t h a n t h e eff e ct of diff er e nti al 
attriti o n. 

S a m pl e pr o p orti o n s of d e bt e x p eri e n c e s a n d 
b e h a vi o ur s 

I n t hi s s u b- s e cti o n w e pr e s e nt s o m e of t h e m o st 
r el e v a nt v ari a bl e s f or o ur P L S d e si g n, f o c u si n g o n 
p arti ci p a nt s w h o r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt a n d 
s o u g ht f or m al d e bt a d vi c e, s p e ci fi c all y o ur ‘r el u ct a nt  
a d vi c e s e e k er s’. M o st of t h e e x p eri e n c e s a n d 
b e h a vi o ur s w er e o nl y c a pt ur e d i n w a v e s 2 a n d 3. 3 8  

Diff er e n c e s s h o ul d n ot b e i nt er pr et e d a s c h a n g e s i n 
t h e ori gi n al c o m p o siti o n, b ut o n p e o pl e’ s attit u d e s a n d 
b e h a vi o ur s. 

T a bl e 3: S a m pl e pr o p orti o n s of d e bt-r el at e d e x p eri e n c e s a n d b e h a vi o ur s 

S a m pl e pr o p orti o n s of d e bt-r el at e d e x p eri e n c e s 
a n d b e h a vi o ur s 

E sti m at e d gr o u p s si z e 
If w a v e 3 h a s 2, 0 0 0 

r e s p o n d e nt s 
W a v e 1 W a v e 2 W a v e 3 

H e a v y b ur d e n t o k e e p u p 
wit h bill s 

6 5. 0 3 8. 0 3 8. 7 7 7 4 

Mi s si n g p a y m e nt s 5 8. 8  3 3. 5 3 6. 5 7 3 0 

+ £ 2, 5 0 0 p o u n d s i n d e bt s  4 1. 5 4 8. 3 4 7. 0 9 4 0  

B ett er fi n a n ci al sit u ati o n  1 6. 6 2 7. 7 * 3 2. 6 6 5 2 

Fi n a n ci al dif fi c ulti e s  6 6. 4 4 3. 6 3 9. 9 7 9 8  

S o u g ht a n y d e bt a d vi c e 5 8. 3 * *  3 9. 5  7 9 0  

S o u g ht f or m al d e bt a d vi c e 3 5. 7 * *  1 8. 7 * *  3 7 4 

N ot e: * p _ v al u e < 0. 0 5; * * p _ v al u e < 0. 0 1 i n w a v e 2 c ol u m n i n di c at e s si g ni fi c a nt diff er e n c e s b et w e e n w a v e s 2 a n d 3;  
B ol d i n di c at e s si g ni fi c a nt diff er e n c e < 0. 0 5  b et w e e n w a v e 1 a n d w a v e 2 or 3.  

3 5. 7 % of p arti ci p a nt s s o u g ht f or m al d e bt a d vi c e at 
w a v e 2 

1 8. 7 % of p arti ci p a nt s s o u g ht f or m al d e bt a d vi c e 
b et w e e n w a v e s 2 a n d 3 

4 4. 8 % of p arti ci p a nt s s o u g ht f or m al d e bt a d vi c e 
b et w e e n r e cr uit m e nt a n d w a v e 3 

T hi s w o ul d b e a gr o u p si z e of 8 9 5, if t h e s a m pl e i n w a v e  
3 w a s 2, 0 0 0 p arti ci p a nt s. 

F or 2, 0 0 0 r e s p o n d e nt s at w a v e 3, t h e r e cr uit m e nt 
s a m pl e at w a v e 1 s h o ul d b e ar o u n d 5, 0 0 0 ( 4, 9 7 5) 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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T h e eff e ct of t h e e n c o ur a g e m e nt o n t h e pr o b a bilit y of s e e ki n g d e bt a d vi c e 

W e e sti m at e d t h e eff e ct s of b ei n g e n c o ur a g e d t o s e e k d e bt a d vi c e b y c o m p ari n g t h e 
o ut c o m e s of t h o s e w h o r e c ei v e d, a n d t h o s e w h o d o n ot r e c ei v e, t h e r a n d o m e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n. 

3 9  U si n g t hr e e diff er e nt r o b u st n e s s c h e c k s w e c o n cl u d e t h at, w h e n u si n g o ur w ei g ht s, r e s p o n d e nt s i n t h e c o ntr ol gr o u p c a n b e u s e d t o i nf er  
w h at w o ul d h a v e h a p p e n e d t o r e s p o n d e nt s i n t h e tr e at m e nt gr o u p if t h e y h a d n ot r e c ei v e d t h e e n c o ur a g e m e nt. F or f urt h er d et ail s o n o ur 
a p pr o a c h, s e e R e s e ar c h r ef er e n c e s : ‘I n v e sti g ati n g t h e r ol e of D e bt A d vi c e: A n E n c o ur a g e m e nt St u d y o n a n e w s a m pl e of O v er-i n d e bt e d 
p e o pl e i n Brit ai n’. 

4 0   F C A ( 2 0 2 0).  

T hi s i s r el ati v el y str ai g htf or w ar d a s t h e e n c o ur a g e m e nt 
w a s r a n d o ml y a s si g n e d t o r e s p o n d e nt s. W e o nl y n e e d 
t o a c c o u nt f or t h e f a ct t h at r e s p o n d e nt s a gr e ei n g 
t o r e c ei v e pr o a cti v e c all s w er e o v er- s a m pl e d i n t h e 
tr e at m e nt gr o u p (t h e e n c o ur a g e m e nt i s r a n d o m 
c o n diti o n al o n pr o a cti v e st at u s). Si n c e t h e pr o b a biliti e s 
of s el e cti o n i nt o tr e at m e nt u nit s ar e k n o w n, w e c a n 
c o n str u ct w ei g ht s t h at c orr e ct t hi s i m b al a n c e i n t h e 
cr e ati o n of t h e tr e at m e nt a n d t h e c o ntr ol gr o u p s. 
Pr o vi d e d t h at t h e s e w ei g ht s ar e u s e d, w ei g ht e d 
c o m p ari s o n s of t h e tr e at m e nt a n d t h e c o ntr ol gr o u p s 
pr o vi d e a n e sti m at e of t h e tr e at m e nt eff e ct of r e c ei vi n g 
t h e e n c o ur a g e m e nt.3 9  

W e fi n d t h at b ei n g e n c o ur a g e d t o s e e k h el p wit h d e bt  
i n cr e a s e s t h e li k eli h o o d of p e o pl e a s ki n g f or i nf or m al 

h el p, b ut n ot f or m al d e bt a d vi c e. S e e ki n g h el p fr o m 
fri e n d a n d f a mil y a n d s elf- h el p ar e t h e m ai n c h oi c e s 
m a d e b y r e ci pi e nt s of t h e e n c o ur a g e m e nt. 

P er c e nt a g e p oi nt i n cr e a s e s 

5 % a n d 6 % i n cr e a s e s f or w a v e s 2 a n d 3, r e s p e cti v el y 
i n t h e pr o b a bilit y of s e e ki n g i nf or m al d e bt a d vi c e 
f oll o wi n g o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 

7 % a n d 1 2 % i n cr e a s e s f or w a v e s 2 a n d 3, r e s p e cti v el y 
i n t h e n u m b er of t y p e s of a d vi c e s o u g ht 

C o n cl u si o n s 

T h e m et h o d ol o gi c al r e s ult s s h o w t h at a l ar g e- s c al e st u d y i s f e a si bl e. All o ur P L S p ar a m et er s 
– i n cl u di n g eli gi bilit y, r e s p o n s e a n d attriti o n r at e s – ar e a s e x p e ct e d a n d n ot u n c o m m o n fr o m 
ot h er l o n git u di n al st u di e s. R e s p o n d e nt s i n t h e c o ntr ol gr o u p c a n b e u s e d t o i nf er w h at w o ul d 
h a v e h a p p e n e d t o tr e at m e nt gr o u p r e s p o n d e nt s. A d diti o n all y, w e c a n u s e t h e eli gi bilit y r at e s 
e sti m at e d i n o ur P L S t o c al c ul at e t h e st arti n g s a m pl e n e e d e d f or a l ar g e- si z e st u d y. 

I nt er e sti n gl y, o ur P L S attriti o n r at e s ar e si mil ar t o 
l o n git u di n al st u di e s i n ot h er ar e a s, g oi n g a g ai n st t h e 
p er c e pti o n t h at t h o s e i n t h e gr e at e st fi n a n ci al dif fi c ult y  
will dr o p o ut m or e t h a n ot h er s. I n f a ct, w e s e e t h e 
c o ntr ar y: p arti ci p a nt s n o l o n g er i n fi n a n ci al dif fi c ult y  
ar e m or e li k el y t o l e a v e t h e s ur v e y. T hi s tr e n d m a k e s 
it dif fi c ult t o a n al y s e if fi n a n ci al i m pr o v e m e nt s ar e 
a s a r e s ult of r e c ei vi n g d e bt a d vi c e or n ot. T h e s a m e 
i s tr u e f or c h a n g e s i n ot h er i m p ort a nt o ut c o m e s, 
s u c h a s gr e at er fi n a n ci al c a p a bilit y a n d b ett er m e nt al  
h e alt h. F ut ur e r e s e ar c h s h o ul d b e d e si g n e d t o k e e p 
r e s p o n d e nt s c o ntri b uti n g t o s ur v e y s e v e n if t h eir 
fi n a n ci al sit u ati o n h a s i m pr o v e d. W hil e s ati sf a ct or y, w e  
h a v e m a d e r e c o m m e n d ati o n s l at er o n h o w t o i m pr o v e 
e a c h k e y p ar a m et er. 

R e g ar di n g t h e r a n d o mi s e d c o m p o n e nt of o ur P L S, 
d e si g ni n g a n eff e cti v e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 
r e m ai n s a si g ni fi c a nt c h all e n g e. T h e p er c e nt a g e of 
o v er-i n d e bt e d p e o pl e s e e ki n g d e bt a d vi c e i s ar o u n d 
2 0 %. 4 0 F or m al s u p p ort i s oft e n o nl y s o u g ht w h e n a 

p er s o n’ s fi n a n ci al cir c u m st a n c e s h a v e si g ni fi c a ntl y  
d et eri or at e d a n d a lif e e v e nt, s u c h a s b ei n g c o nt a ct e d 
b y a n e nf or c e m e nt a g e nt, tri g g er s a cti o n. O ur d e si g n 
di d n ot g e n er at e a st ati sti c all y si g ni fi c a nt diff er e n c e  
b et w e e n t h e tr e at m e nt a n d t h e c o ntr ol gr o u p i n t h e 
pr o b a bilit y of s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e. A g ai n, 
w e pr o p o s e s o m e s ol uti o n s i n t h e L e ar ni n g s a n d 
r e c o m m e n d ati o n s s e cti o n. B ut w e al s o s e e t h at b ei n g 
i n t h e tr e at m e nt gr o u p d o e s n ot si g ni fi c a ntl y c h a n g e t h e 
li k eli h o o d of l e a vi n g t h e s ur v e y, a v oi di n g t h e ri s k of bi a s 
f or s u b s e q u e nt s ur v e y w a v e s. T hi s i s a n i m p ort a nt a n d 
s u c c e s sf ul r e s ult of t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. 

L o o ki n g f or d e bt a d vi c e o ut c o m e s ? 

Pl e a s e  s e e D at a a n al y si s o n d e bt a d vi c e o ut c o m e s, 
b a s e d o n o ur pil ot d at a s et. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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L e ar ni n g s R e c o m m e n d ati o n s 

P L S d e si g n 

T h e s ur v e y d e si g n i s eff e cti v e, wit h t e st s a n d 
i m pr o v e m e nt s n e e d e d 

O ur P L S pr o vi d e s a str o n g b a si s f or a l ar g e- s c al e 
l o n git u di n al st u d y of d e bt a d vi c e a n d f ut ur e st u di e s 
of t hi s n at ur e, g e n er ati n g a w or k a bl e l ar g e s a m pl e t o 
st u d y t h e diff er e n c e s b et w e e n a tr e at m e nt a n d c o ntr ol 
gr o u p o v er s e v er al w a v e s. 

W h e n u si n g t hi s d e si g n, t e st o ut o ur 
r e c o m m e n d ati o n s ( b el o w) t o i m pr o v e t h e 
e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. A n ot h er p o s si bilit y i s 
t o r u n y o ur st u d y u si n g a n e st a bli s h e d l o n git u di n al 
s ur v e y, s u c h a s fr o m t h e U n d er st a n di n g S o ci et y 
or al o n g si d e t h e W e alt h a n d A s s et s S ur v e y w hi c h 
will n e e d t o i n cl u d e a r a n d o mi s e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n t o g e n er at e t h e s a m pl e si z e r e q uir e d f or 
t h e a n al y si s. 

A r a n g e of v al u a bl e o ut p ut s c a n b e m e a s ur e d 

B e y o n d c o n s e nt p er mi s si o n s, c o nt a ct d et ail s a n d 
st a n d ar d d e m o gr a p hi c q u e sti o n s, w e a d d e d q u e sti o n s 
o n: t h e r e s p o n d e nt’ s fi n a n ci al sit u ati o n (i n cl u di n g l e v el  
of arr e ar s a n d cr e dit o w e d, a s w ell a s attit u d e s t o d e bt); 
d e bt a d vi c e pr o vi si o n, o ut c o m e s a n d b arri er s t o g etti n g 
h el p; a n d p er s o n al w ell b ei n g a n d h e alt h. 

Gi v e n a cli e nt’ s d e bt j o ur n e y i s c o m pl e x, 
m ulti c h a n n el a n d oft e n r e q uir e s m or e t h a n o n e 
pr o vi d er, it’ s b ett er t o w or k o n t h e b a si s t h at 
i n di vi d u al s c h o o si n g t h e m o st s uit a bl e h el p 
a v ail a bl e will h a v e a b ett er o ut c o m e t h a n t h o s e w h o 
d o n’t d o t hi s. R at h er t h a n f o c u si n g o n c h a n n el s 
or t o o gr a n ul ar a d vi c e pr o vi si o n, y o ur st u d y c a n 
l o o k at t h e r el ati o n s hi p b et w e e n o p p ort u niti e s a n d 
c a p a biliti e s wit h d e bt a d vi c e o ut c o m e s. 

S ur v e y s a m pl e 

T h e crit eri a of ‘ o v er-i n d e bt e d n e s s’ m a y n e e d f urt h er 
ti g ht e ni n g 

P e o pl e i n l o w er l e v el s of d e bt a n d / or m or e ‘ m o n e y 
c o n fi d e nt’ m a y f e el b ett er a bl e t o r e s ol v e t h eir fi n a n ci al  
pr o bl e m s b y t h e m s el v e s. 4 1 P ot e nti all y, t hi s a u di e n c e 
mi g ht n ot s e e k f or m al d e bt a d vi c e n o m att er h o w 
t h e y’r e e n c o ur a g e d t o d o s o. 

A d o pti n g a ti g ht er d e fi niti o n of pr o bl e m d e bt c o ul d  
b e b e n e fi ci al. A s f e w er p e o pl e will b e eli gi bl e, t h e  
s a m pl e s cr e e n e d w o ul d n e e d t o b e l ar g er t o m e et 
t h e n e c e s s ar y l o n git u di n al s ur v e y s a m pl e si z e. 

U s e o ur r e s ult s o n eli gi bilit y r at e s t o c al c ul at e t h e 
st arti n g s a m pl e si z e. 

C ert ai n d e m o gr a p hi c gr o u p s ar e u n d er-r e pr e s e nt e d 

N ot a bl y: m e n, y o u n g er a n d ol d er c o h ort s ( 1 8 – 2 4  
y e ar s a n d 5 5 – 6 4 y e ar s, r e s p e cti v el y), f ull-ti m e w or k er s 
a n d t h o s e wit h n o c hil dr e n i n t h e h o u s e h ol d. All h a v e 
l o w er eli gi bilit y r at e s i n o ur P L S. F or d et ail s, s e e 
e arli er: M et h o d ol o gi c al r e s ult s, ‘ Eli gi bilit y r at e s a n d 
d e m o gr a p hi c v ari a bl e s’. 

W e d o n ot r e c o m m e n d a n y o v er s a m pli n g of gr o u p s 
wit h a l o w eli gi bilit y r at e, u nl e s s it’ s of p arti c ul ar 
p oli c y i nt er e st. 

S a m pl e r e d u cti o n s still e n a bl e tr e at m e nt a n d c o ntr ol 
gr o u p s t o b e c o m p ar e d a n d f ut ur e w a v e s 

T h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p s c o ul d still b e 
c o m p ar e d f or a n al y si s, e v e n aft er t h e c h a n g e of 
r e s e ar c h a g e n c y at w a v e 3. W h at’ s m or e, b y w a v e 3 t h e 
s a m pl e i s hi g hl y e n g a g e d wit h t h e st u d y, s u g g e sti n g a 
f ut ur e w a v e 4 i s f e a si bl e.4 2 

I ntr o d u ci n g a w a v e 4 s ur v e y will all o w a st u d y t o 
l o o k at l o n g-t er m o ut c o m e s, s u c h a s t h e li k eli h o o d, 
a n d c a u s e s, of f alli n g i nt o pr o bl e m d e bt a g ai n, 
a n d h o w t h e s e r el at e t o d e bt pr o vi si o n. It’ s al w a y s 
i m p ort a nt t o k e e p i n c o nt a ct wit h t h e s a m pl e. F or 
e x a m pl e, a s k p arti ci p a nt s t o c h e c k / u p d at e t h eir 
c o nt a ct d et ail s. 

4 1  4 0 % of o ur r e cr uit e d s a m pl e h a d n ot mi s s e d p a y m e nt s i n t h e l a st 6  m o nt h s a n d 3 6 % r e p ort e d n o l o n g er h a vi n g fi n a n ci al pr o bl e m s aft er 2 0  
w e e k s. 

4 2   T h e r e s p o n s e r at e at w a v e 3 w a s 4 0 % a n d 8 4 % c o n diti o n al t o w a v e 1 a n d 2, r e s p e cti v el y.  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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L e ar ni n g s a n d r e c o m m e n d ati o n s 



L e ar ni n g s R e c o m m e n d ati o n s 

R e cr uit m e nt m o d e s 

O nli n e s a m pl e s h a v e hi g h er eli gi bilit y r at e t h a n 
f a c e-t o-f a c e s a m pl e s 

W e r e cr uit e d f o ur ti m e s a s m a n y p arti ci p a nt s o nli n e 
c o m p ar e d wit h f a c e t o f a c e, s u g g e sti n g t hi s i s a m or e 
eff e cti v e m o d e. F or r e a s o n s, s e e M et h o d ol o gi c al 
r e s ult s, ‘ Eli gi bilit y r at e s p er s a m pl e m o d e’. T h e 
diff er e n c e i n eli gi bilit y r at e s d o e s n ot c o m pr o mi s e 
r e cr uit m e nt, a s l o n g a s t h e r e cr uit e d r e s p o n d e nt s 
ar e br o a dl y r e pr e s e nt ati v e of t h e p o p ul ati o n of o v er-
i n d e bt e d i n di vi d u al s. 

U s e a n o nli n e a d- h o c s ur v e y ( o nli n e p a n el) o v er a n 
o nli n e o m ni b u s f or r e cr uit m e nt. T h e f or m er s h o ul d 
b e a bl e t o r e a c h a r e pr e s e nt ati v e s a m pl e of o v er-
i n d e bt e d p e o pl e i n t h e U K, w hil e off eri n g b e n e fit s 
of s p e e d ( fi el d w or k b ei n g c o n si d er a bl y s h ort er)  
a n d t h e i n cl u si o n of a l o n g er q u e sti o n n air e. 
( A n o m ni b u s r e stri ct s t h e n u m b er of q u e sti o n s 
c oll e ct e d at t h e b a s eli n e.) 

F a c e-t o-f a c e r e cr uit e d s a m pl e s ar e m or e li k el y t o b e 
of a c ert ai n pr o fil e  

T h at i s, a g e d 5 5 or a b o v e, n ot w or ki n g a n d a l o w er 
s o ci al gr a d e c o m p ar e d t o o nli n e r e cr uit e d s a m pl e s. 

I n v e st i n g at h eri n g d at a at t h e r e cr uit m e nt w a v e t o 
m e a s ur e d e bt a d vi c e o ut c o m e s. T hi s i s p o s si bl e 
u si n g a n o nli n e a d h o c s ur v e y at a d diti o n al c o st, a n d 
w o ul d b e v al u a bl e. 

F a c e-t o-f a c e s a m pl e s ar e m or e li k el y t o attrit e a n d 
pr e s e nt l o w er r e s p o n s e r at e s t h a n o nli n e o n e s 

U si n g s ol el y a f a c e-t o-f a c e r e cr uit m e nt m o d e will c a u s e 
m aj or i s s u e s f or a l o n git u di n al s ur v e y o n d e bt a d vi c e. 

U s e f a c e-t o-f a c e r e cr uit m e nt t o b o o st s u b gr o u p s 
u n d er-r e pr e s e nt e d b y a n o nli n e p a n el. 

E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 

T h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n ( a s i s) d o e s n ot l e a d 
t o p e o pl e s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e 

P arti ci p a nt s ar e m or e li k el y t o a s k fri e n d s, f a mil y a n d 
a s s o ci at e s f or i nf or m al h el p, pr o vi n g d etri m e nt al. 

T o i m pr o v e t h e s u c c e s s of t h e e n c o ur a g e m e nt: 

� pr e- e m pt p e o pl e’ s t e n d e n c y t o a s k fri e n d s a n d 
f a mil y f or h el p, e x pl ai ni n g w h y t hi s i s d etri m e nt al 
a n d t h e b e n e fit of f or m al d e bt a d vi c e. At t h e s a m e  
ti m e, c o n si d er w a y s t o g et t h o s e a p pr o a c h e d f or 
a d vi c e t o n ot gi v e it, b ut i n st e a d r ef er t h eir fri e n d 
or f a mil y m e m b er t o a pr of e s si o n al d e bt a d vi c e 
s er vi c e; 4 3 

� r ef er p arti ci p a nt s t o a d e bt a d vi c e s er vi c e pr o vi d er 
aft er c o m pl eti n g t h e s ur v e y. If o nli n e, p oi nt t o a 
pr o vi d er, cr e at e a s p e ci al w e b p a g e t o b o o k a c all 
b a c k/r e q u e st i nf or m ati o n or li n k t o o ur d e bt a d vi c e 
l o c at or t o ol.4 4  If o n t h e p h o n e, tr a n sf er t h e c all 
str ai g ht t o a d e bt pr o vi d er at t h e e n d of t h e s ur v e y or 
o bt ai n p er mi s si o n fr o m t h e p arti ci p a nt t o b e c all e d 
b a c k l at er t o r e c ei v e h el p ( a s a w ar m c o nt a ct); 

� u si n g t h e s ur v e y s cri pt t o i d e ntif y t h e m o st 
s uit a bl e n u d g e; 

� u s e f oll o w- u p c o m m u ni c ati o n s, a s n e e d e d. 

T o i n cr e a s e r e s p o n s e r at e s, b o o k c all ti m e s wit h 
p arti ci p a nt s i n 2- h o ur sl ot s (r at h er t h a n m or ni n g or 
aft er n o o n a p p oi nt m e nt s). T w o wi n d o w s ar e m o st 
eff e cti v e: 1 1 a m – 2 p m a n d 4 p m – 6 p m. 

If it’ s n ot p o s si bl e t o r ef er p arti ci p a nt s t o d e bt 
a d vi c e i m m e di at el y or j u st aft er t h e s ur v e y ( hi g hl y 
r e c o m m e n d e d), ai m f or a l a g ti m e of j u st a f e w 
d a y s, r at h er t h a n w e e k s. 

M a k e s ur e t h at p arti ci p a nt s r e c ei vi n g di sti n ct 
i nt er v e nti o n s ar e e q u all y a s si g n e d t o y o ur tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol gr o u p s, s af e g u ar di n g t h e eff e cti v e n e s s 
of y o ur t e st s. 

Diff er e nt d e bt pr o fil e s b et w e e n f a c e-t o-f a c e a n d  
o nli n e r e cr uit e d s a m pl e s h a v e n o i m p a ct 

W e fi n d n o si g ni fi c a nt diff er e n c e i n t er m s of r e a cti o n t o  
o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. 

Pr o a cti v e c all s r e a c h e d c o nt a ct s, b ut h a d li mit e d 
i m p a ct o n d e bt a d vi c e r ef err al r at e s 

4 0 % of p arti ci p a nt s w h o a gr e e d t o b e c o nt a ct e d w er e  
r e- c o nt a ct e d, wit h 3 3 % b ei n g n o l o n g er i n d e bt. R ef err al 
r at e s ar e l o w: 9 % of all p arti ci p a nt s c o nt a ct e d f or o ur 
P L S. 

T h e s h ort er t h e l a g ti m e b et w e e n r e cr uit m e nt a n d 
e n c o ur a g e m e nt t h e b ett er 

W h e n m a ki n g pr o a cti v e c all s wit h a l a g ti m e of 3 w e e k s 
( o n a v er a g e), 4 4 % of eli gi bl e r e s p o n d e nt s ar e r e a c h e d. 
W h e n t h e g a p w a s 4  w e e k s or m or e, t hi s dr o p s t o 3 5 %.  

T h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n d o e s n ot bi a s 
attriti o n or r e s p o n s e r at e s 

T h e tr e at m e nt a n d c o ntr ol gr o u p s r e m ai n c o m p ar a bl e 
at w a v e s 2 a n d 3, w hi c h i s e xtr e m el y e n c o ur a gi n g f or 
t hi s t y p e of st u d y. 

4 3   S e e H a sl er a n d L u s ar di ( 2 0 1 9).  
4 4   F or e x a m pl e, g o t o: htt p s: // w w w. m o n e y h el p er. or g. u k / e n / m o n e y-tr o u bl e s / d e ali n g- wit h- d e bt / d e bt- a d vi c e-l o c at or. ht ml 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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Learnings Recommendations 

Engaging and incentivising par ticipants 

Using handwritten envelopes has no major benefits 

Our experiment at wave 2 sees no statistically significant 
difference in response or attrition rates for par ticipants 
receiving handwritten envelopes compared with those 
who did not get these. 

Conditional or unconditional monetary incentives are 
equally as effective 

There is also no statistically significant difference in 
response or attrition rates between our experimental 
sample receiving £10 conditional on completing the 
questionnaire and a second sample receiving £5 
unconditionally, with a fur ther £5 on questionnaire 
completion.

45 

Provide incentives, making an early test of 
unconditional versus any of the incentive strategies 
that we used. You could also test wider ideas, such 
as taking par t in a lottery for the chance to win a high-
value voucher or other desirable prize. 

Attrition and comparing treatment 
and control groups 

The sur vey design keeps attrition rates sufficiently 
low 

As well as reaching the sample size needed at wave 3, 
we were also in a strong position to run extra waves. 
See opposite for ideas on reducing attrition rates even 
fur ther. 

We do not recommend over sampling in anticipation 
of higher attrition rates – especially not for time-
based characteristics, such as being in debt. Instead, 
to reduce attrition, use targeted procedures to 
encourage select groups to respond. For example, 
offer an extra incentive and/or different messaging. 
For more, see Research references: Lynn (2017). 

Look to make the survey appealing to those whose 
financial situation may have improved. Emphasise 
the value in continuing the survey and how the 
par ticipant’s contribution will help others, even if that 
individual is no longer in debt. Combine this with the 
use of incentives (see ‘Engaging and incentivising 
par ticipants’, above). 

Cer tain sample groups attrite more than others 

We find fewer younger respondents and par ticipants 
with less debt or financial difficulties in subsequent 
survey waves. In waves 2 and 3, respondents are 
significantly older and, in wave 3, more likely to have 
deeper debt problems. See earlier: Methodological 
results, ‘Attrition bias’. 

Attrition is not systematic or problematic in gaining 
insights 

We are still able to make fair comparisons between the 
treatment and control groups. As touched on above, 
we can be confident that differences in outcomes are 
the result of the treatment, rather than an ar tefact of 
differential attrition. 

45 In a recent trial, the ONS found unconditional incentives to be more effective than conditional incentives. See: https://ukdataser vice.ac.uk/ 
media/622975/hargreaves.pdf. 

Debt advice: Evaluating the long-term outcomes
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L e ar ni n g s R e c o m m e n d ati o n s 

O p er ati o n al l e ar ni n g s 

A d diti o n al l e v el s of c o n s e nt ar e n e e d e d fr o m t h e 
o ut s et 

R u n ni n g a l o n git u di n al s ur v e y i s a c o m pl e x, u n c o m m o n 
c h all e n g e. E v e n e x p eri e n c e d r e s e ar c h a g e n ci e s c a n 
tri p u p o n s e c uri n g r o b u st, p arti ci p a nt c o n s e nt s t o b e 
r e- c o nt a ct e d. Tr yi n g t o r e- c o nt a ct p arti ci p a nt s l at er f or 
p er mi s si o n i s i n eff e cti v e. I n o ur e x p eri e n c e, f oll o wi n g 
a g e n c y eff ort s t o a d dr e s s err or s, t h er e i s a 3 0 %  
s u c c e s s r at e at b e st. 

P ut cl e ar a gr e e m e nt s i n pl a c e f or c oll e cti n g a c c ur at e 
a n d f ull y a c c e s si bl e c o nt a ct d et ail s. C o n s e nt s 
s h o ul d c o v er p arti ci p a nt s b ei n g r e c o nt a ct e d f or 
f ut ur e s ur v e y s b y e xi sti n g a n d p ot e nti all y diff er e nt 
a g e n ci e s, a n d f or t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 
(tr e at m e nt gr o u p). D u e t o t h e l ar g e s a m pl e si z e s 
r e q uir e d, s ur v e y s will m o st li k el y r el y o n diff er e nt 
p a n el pr o vi d er s. D u e dili g e n c e i s al s o r e q uir e d t o 
c h e c k s h ari n g a gr e e m e nt s wit h s u c h pr o vi d er s a n d 
t h e tr a n sf er of c o nt a ct i nf or m ati o n. 

Q u alit y c o ntr ol, d at a pr ot e cti o n a n d e n o u g h ti m e ar e 
all e s s e nti al 

E v e n t h e b a si c s, s u c h a s a d dr e s si n g a c o m m u ni c ati o n 
t o t h e ri g ht p er s o n, c a n g o wr o n g w h e n t h er e ar e 
m ulti pl e c o m bi n ati o n s of el e m e nt s. Err or s c a n h a v e 
i m pli c ati o n s f or t h e s ur v e y’ s s u c c e s s, t h e b u d g et a n d 
p arti ci p a nt s’ d at a pr ot e cti o n ri g ht s. 

Pr o c e s s e s n e e d t o b e w at erti g ht, wit h c h e c k s 
i n pl a c e a n d r o b u st t e st s f or c o m pl e x a cti viti e s, 
s u c h a s s e n di n g o ut p er s o n ali s e d b at c h e s of 
c o m m u ni c ati o n s. It’ s i m p ort a nt t o e st a bli s h 
a d e q u at e a p pr o v al pr o c e s s e s b et w e e n all p arti e s 
a n d all o w e n o u g h ti m e t o p ut t h e s e i n pl a c e a n d t e st 
t h e m, e s p e ci all y w h e n u si n g t hir d p arti e s. 

I n v ol v e p art n er s cl o s el y a n d b uil d r el ati o n s hi p s 

T hi s will h el p r e d u c e t h e ri s k of mi s u n d er st a n di n g s a n d 
err or s o c c urri n g. 

I n v e st ti m e a n d c ar e w h e n w or ki n g wit h p art n er s 
a n d pr o vi d er s. M a k e t h e m p art of t h e pr o c e s s at t h e 
e arli e st st a g e p o s si bl e, s o t h e y’r e a bl e t o c o m mit 
t h e n e c e s s ar y r e s o ur c e s at t h e ri g ht ti m e a n d h a v e 
o w n er s hi p of t h e s ur v e y t o o. E n s ur e y o u’r e w or ki n g 
wit h d e ci si o n- m a k er s, e m p o w er e d t o a ct o n y o ur 
r e q uir e m e nt s a n d r e q u e st s. 

F oll o w- u p s ur v e y s s h o ul d gi v e p arti ci p a nt s o pti o n s 

W e f o u n d t h at s ur v e y p arti ci p a nt s w h o c o ul d n ot d o t h e 
f a c e-t o-f a c e s ur v e y t h er e a n d t h e n o pt e d t o c o m pl et e 
t hi s at a l at er ti m e o nli n e. 

U s e t w o m o d e s: f a c e-t o-f a c e a n d o nli n e s ur v e y s. 
St art wit h t h e o nli n e m o d e a n d, aft er a s h ort p eri o d, 
r u n t h e f a c e-t o f a c e- s ur v e y, k e e pi n g t h e o nli n e m o d e 
o p e n a s a n o pti o n w h er e n e e d e d. 

Tr a c k a n d k e e p i n t o u c h wit h p arti ci p a nt s 

Gi v e n t h e s ur v e y’ s l e n gt h, it’ s w ort h e x pl oiti n g 
o p p ort u niti e s o ut si d e of o ur P L S d e si g n t o tr a c k 
p arti ci p a nt s, a n d c o n si d er h o w b e st t o k e e p i n t o u c h 
wit h t h e m. Gi v e n t h at o v er-i n d e bt e d p e o pl e m a y m o v e 
h o m e o v er t h e d ur ati o n of a l o n git u di n al st u d y, w e 
a s k e d o ur p arti ci p a nt s t o t ell u s if t hi s w a s li k el y a n d 
w h e n, s o w e c o ul d k e e p t h eir c o nt a ct d et ail s u p t o d at e. 

C oll e ct t h e f oll o wi n g d et ail s at r e cr uit m e nt a n d 
c h e c k t h e m at e a c h w a v e: e m ail a d dr e s s e s (i d e all y 
m or e t h a n o n e), t el e p h o n e n u m b er s (i d e all y m or e 
t h a n o n e) a n d t h e n a m e s a n d c o nt a ct d et ail s of t w o 
st a bl e c o nt a ct s ( s u c h a s fri e n d s or r el ati v e s) . 

C o n si d er g etti n g p er mi s si o n t o tr a c e p arti ci p a nt s 
t hr o u g h s o ci al m e di a c h a n n el s ( s u c h a s F a c e b o o k, 
Li n k e dI n a n d T witt er). It m a y al s o b e p o s si bl e t o tr a c k 
r e s p o n d e nt s u si n g p u bli cl y a v ail a bl e r e c or d s ( s u c h a s 
P o st Of fi c e, el e ct or al a n d p h o n e r e c or d s a v ail a bl e o n  
t h e i nt er n et or t hr o u g h s p e ci ali st s oft w ar e). 

St a y i n t o u c h wit h s a m pl e m e m b er s b et w e e n w a v e 
m aili n g s t o k e e p c o nt a ct d et ail s u p-t o- d at e. 4 6 

S o m e d e bt a d vi c e st u di e s m a k e u s e of a d mi ni str ati v e 
( m a n a g e m e nt) d at a 

T h er e ar e pr o s a n d c o n s t o t hi s a p pr o a c h ( n ot u s e d i n 
o ur P L S), b ut t h e i d e a i s w ort h e x pl ori n g. F or e x a m pl e, 
t hi s w o ul d a v oi d t h e pr o bl e m of attriti o n a n d i s s u e of 
s u bj e cti vit y ( s elf-r e p orti n g) w h e n a s ki n g p arti ci p a nt s 
dir e ct q u e sti o n s. H o w e v er, a d mi n d at a m a y c o m e wit h 
d at a pr ot e cti o n i s s u e s, will r el y o n w h at’ s c oll e ct e d b y 
t h e or g a ni s ati o n at t h e ti m e a n d p ot e nti all y o nl y c o v er 
b a c k gr o u n d i nf or m ati o n. 

If t hi s i s of i nt er e st, t a k e a l o o k at st u di e s t h at m a k e 
u s e of a d mi ni str ati v e d at a t o tr a c k d e bt a d vi c e 
o ut c o m e s. O n u si n g cr e dit r e c or d s, s e e Elli e h a u s e n, 
( 2 0 0 3 a n d 2 0 0 7). O n u si n g d e bt m a n a g e m e nt pl a n 
r e c or d s, s e e O’ N eill et al ( 2 0 0 5 a n d 2 0 0 6) a n d Xi a o 
a n d W u ( 2 0 0 8). M a k e s ur e t h at b ot h t h e tr e at m e nt  
a n d c o ntr ol gr o u p ar e aff e ct e d e q u all y, a s b ei n g 
a w ar e of b ei n g m o nit or e d m a y i m p a ct b e h a vi o ur 
a n d bi a s a s a m pl e ot h er wi s e. 

4 6  T h e W e alt h a n d A s s et s S ur v e y c o n d u ct s t h eir k e e pi n g i n t o u c h a cti vit y vi a t el e p h o n e t o c oll e ct i nf or m ati o n a b o ut h o u s e h ol d m e m b er s a n d  
c o n fir m or u p d at e c o nt a ct d et ail s, pr o vi di n g a n e arl y o p p ort u nit y t o i d e ntif y m o v er s ( O N S, 2 0 1 2).  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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Eff e cti v e d e bt a d vi c e h el p s wit h: 

H e alt h s e ct or I m pr o v e d m e nt al a n d p h y si c al w ell b ei n g w h e n f e eli n g fr e er fr o m 
d e bt 

E m pl o y er s I n cr e a s e d pr o d u cti vit y, a n d r e d u c e d a b s e nt e ei s m a n d 
pr e s e nt e ei s m ( at w or k, b ut u n a bl e t o f ull y f u n cti o n) – w e k n o w t h at 
e m pl o y e e s t a k e t h eir m o n e y w orri e s t o w or k 

Cr e dit or s, i n cl u di n g e n er g y a n d utilit y fir m s,  
c e ntr al g o v er n m e nt a n d c o u n cil s 

I m pr o v e d cr e dit or r e c o v er y a n d m or e ef fi ci e nt r e c o v er y pr o c e s s e s 

Li k e t o l e ar n m or e ? 

S e e R e s e ar c h r ef er e n c e s : ‘ T h e E c o n o mi c I m p a ct 
of D e bt A d vi c e ( 2 0 1 7)’. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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N e xt st e p s 

T h e P L S pr o vi d e s s oli d e vi d e n c e f or M a P S t o m o v e t o a l ar g e- s c al e, l o n git u di n al st u d y o n d e bt a d vi c e wit h 
s o m e r e fi n e m e nt s. B ef or e pr o c e e di n g, w e will t e st o ur t ar g et r e c o m m e n d ati o n s t o i n cr e a s e t h e st u d y’ s  
ef fi ci e n c y a n d b e n e fit s, n ot a bl y o n w a y s t o i m pr o v e t h e e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. At t h e s a m e ti m e, w e  
will i n vit e t h e d e bt a d vi c e s e ct or – a n d t h e wi d e r a n g e of b u si n e s s e s t h at b e n e fit fr o m t hi s s e ct or’ s w or k  
–  t o c o ntri b ut e t h eir t h o u g ht s a n d c oll a b or at e t o e n s ur e t h e l ar g e- s c al e, l o n git u di n al st u d y h a p p e n s a n d i s 
u n d ert a k e n a s eff e cti v el y a s p o s si bl e. 

 Bi g b u si n e s s b e n e fit s 



D at a a n al y si s o n d e bt a d vi c e o ut c o m e s 

T hi s s e cti o n l o o k s at o ut c o m e s u si n g o ur pil ot d at a, t h e l ar g e st l o n git u di n al d at a s et s o f ar 
g at h er e d o n d e bt a d vi c e i n t h e U K. Fi n di n g s s h o ul d b e s e e n a s st arti n g p oi nt s f or f urt h er 
r e s e ar c h a s t h e pri m ar y o bj e cti v e of o ur P L S w a s t o t e st t h e f e a si bilit y of a l ar g e- s c al e 
l o n git u di n al st u d y. 

A s w e m e nti o n u n d er M et h o d ol o gi c al r e s ult s , ‘ P L S 
i m p a ct’, w e fi n d t h at, w h e n p e o pl e ar e e n c o ur a g e d 
t o s e e k d e bt a d vi c e, t h e y ar e m o st li k el y t o a p pr o a c h 
fri e n d s a n d f a mil y f or i nf or m al h el p, w hi c h i s 
d etri m e nt al i n h el pi n g t o g et o ut of d e bt. T h e y d o n ot 
s e e k f or m al a d vi c e fr o m a p pr o v e d or g a ni s ati o n s, w hi c h 
will h el p wit h d e bt m a n a g e m e nt str at e gi e s.

 M or e o n t h e t e c h ni q u e s a n d r e s ult s 

I n t hi s s e cti o n, w h er e y o u s e e t h e st ar i c o n a n d w o ul d 
li k e f urt h er i nf or m ati o n, s e e R e s e ar c h r ef er e n c e s ( at t h e 
b a c k of t hi s r e p ort) f or a li n k t o: ‘I n v e sti g ati n g t h e r ol e of 
d e bt a d vi c e: A n e n c o ur a g e m e nt st u d y o n a n e w s a m pl e 
of o v er-i n d e bt e d p e o pl e i n Brit ai n’. 

Eff e ct s of r e c ei vi n g t h e e n c o ur a g e m e nt 

U si n g a r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n, w e s e e 
t h at o ur e n c o ur a g e m e nt h a s t h e eff e ct of e n c o ur a gi n g 
i nf or m al a d vi c e s e e ki n g ( s u c h a s a s ki n g fri e n d s f or 
h el p). 

W e fi n d li mit e d eff e ct s of t h e e n c o ur a g e m e nt o n t h e  
pr o b a bilit y t h at r e s p o n d e nt s a d o pt e d d e bt m a n a g e m e nt 
str at e gi e s s u g g e st e d b y f or m al a d vi s er s ( s u c h a s 
m a xi mi si n g i n c o m e a n d r e d u ci n g s p e n di n g). 

R e c ei vi n g t h e e n c o ur a g e m e nt m a k e s p e o pl e f o c u s o n 
p a yi n g t h eir e xi sti n g d e bt, b ut n ot b y r e d u ci n g s p e n di n g. 
I n f a ct, s p e n di n g s e e m s li k el y t o i n cr e a s e, t o g et h er wit h 
t h e pr o b a bilit y of e x p eri e n ci n g fi n a n ci al dif fi c ulti e s, 
( s u c h a s n ot b ei n g a bl e t o aff or d b a si c s a n d b ei n g 
c o nt a ct e d b y cr e dit or s) a n d t h e pr o b a bilit y of r e p orti n g 
n ot b ei n g a bl e t o or g a ni s e d a y-t o- d a y m o n e y. F or t h o s e 
w h o r e c ei v e t h e e n c o ur a g e m e nt, t h e y ar e m or e li k el y t o 
s e e k i nf or m al h el p t h a n t h o s e w h o d o n ot r e c ei v e it. 

W h y i nf or m al h el p d o e s n’t h el p 
W hil e o ur d at a i s o nl y s u g g e sti v e of t h e r e a s o n s, t h e s e 
r e s ult s m a k e s e n s e wit h t h e r e alit y of r e c ei vi n g n o n-
pr of e s si o n al, l o w- q u alit y a d vi c e t h at d o e s n ot d e v el o p 
p e o pl e’ s s kill s a n d k n o wl e d g e t o t a c kl e t h e str u ct ur al 
r e a s o n s f or b ei n g i n d e bt. Gi v e n t h e s e si mil ar r e s ult s, it 
i s li k el y t h at t h e eff e ct of r e c ei vi n g t h e e n c o ur a g e m e nt 
i s dri v e n b y t h e eff e ct of s e e ki n g i nf or m al d e bt a d vi c e. 

Fi n a n ci al cir c u m st a n c e s a n d c a p a biliti e s 

R e c ei vi n g t h e e n c o ur a g e m e nt, d e cr e a s e s  t h e pr o b a bilit y 
t h at r e s p o n d e nt s r e p ort: 

� sti c ki n g t o a s p e n di n g pl a n; 

� tr yi n g t o s a v e m o n e y b y s h o p pi n g ar o u n d a n d 
s wit c hi n g s u p pli e s al w a y s or oft e n; 

� pl a n ni n g a h e a d al w a y s or oft e n. 

It i n cr e a s e s t h e pr o b a bilit y t h at r e s p o n d e nt s r e p ort: 

� h a vi n g fi n a n ci al dif fi c ulti e s wit h aff or di n g t h e b a si c s  
i n lif e; 

� d e ali n g wit h cr e dit or s; 

� b ei n g c o nt a ct e d b y cr e dit or s; 

� a d o pti n g s p e n di n g r e d u cti o n str at e gi e s l e s s oft e n. 

It r e d u c e s a s elf-r e p ort e d a bilit y t o: 

� m a n a g e d a y-t o- d a y m o n e y; 

� f oll o w a h o u s e h ol d m o nt hl y b u d g et; 

� or g a ni s e d a y-t o- d a y s p e n di n g; 

� s a v e f or a r ai n y d a y. 

W ell b ei n g a n d h e alt h 

I nt er e sti n gl y, d e s pit e t h e a b o v e fi n di n g s, w h e n a s ki n g 
p arti ci p a nt s a b o ut t h eir w ell b ei n g ( u si n g st a n d ar di s e d 
q u e sti o n s), t h o s e w h o r e c ei v e t h e e n c o ur a g e m e nt 
e x pr e s s a f e eli n g of i n cr e a s e d w ell b ei n g, e s p e ci all y 
w h e n a s k e d m or e t h a n a y e ar aft er t h e e n c o ur a g e m e nt. 
T h er e i s cl e arl y a s e n s e of r eli ef, e v e n t h o u g h eff e cti v e 
str at e gi e s t o t a c kl e d e bt ar e n ot a d o pt e d. 

R e c ei vi n g t h e e n c o ur a g e m e nt i n cr e a s e s t h e s c or e f or 
a w ort h w hil e lif e, t h e h a p pi n e s s s c or e, a n d t h e p o siti v e 
w ell b ei n g i n d e x s c or e b y at l e a st 0. 6 3, 0. 4 5 a n d 0. 5 9  
p oi nt s, r e s p e cti v el y. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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P o s si bl e o ut c o m e s w h e n s e e ki n g f or m al 
d e bt h el p 

A s t h e e n c o ur a g e m e nt di d n ot i n cr e a s e t h e 
pr o b a bilit y of s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e, w e c a n n ot 
u s e t h e r a n d o mi s e d e n c o ur a g e m e nt d e si g n t o a s s e s s 
t h e eff e ct s of t hi s a d vi c e. H o w e v er, w e c a n still u s e o ur 
P L S t o c o m p ar e t h e o ut c o m e s at w a v e 2: 

� of t h o s e s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e b et w e e n w a v e s 
1 a n d 2; a n d 

� of t h o s e s e e ki n g a d vi c e b et w e e n w a v e s 2 a n d 3. 

At w a v e 2, t h e f or m er h a v e alr e a d y s o u g ht f or m al d e bt 
a d vi c e, w hil e t h e l att er h a v e n’t. T hi s m e a n s t h e l att er 
c a n b e u s e d a s a c o m p ari s o n gr o u p f or t h e f or m er. 

U nli k e r a n d o mi s e d m et h o d s, t hi s t e c h ni q u e d o e s n ot 
e n s ur e t h e f ull c o m p ar a bilit y b et w e e n t h e tr e at m e nt 
a n d c o ntr ol gr o u p. R e s ult s ar e s u g g e sti v e, wit h f urt h er 
e x p eri m e nt al e vi d e n c e o n t h e eff e ct s of s e e ki n g f or m al 
d e bt a d vi c e n e e d e d. 

O ur r e s ult s s u g g e st t h at t h er e i s a n e g ati v e s el e cti o n 
i nt o f or m al d e bt a d vi c e: p e o pl e w h o d o s e e k d e bt 
a d vi c e ar e t h o s e w h o e x p eri e n c e fi n a n ci al dif fi c ulti e s  
a n d str u g gl e t o k e e p u p wit h bill s a n d cr e dit 
c o m mit m e nt s. H o w e v er, w e fi n d t h at f or m al d e bt a d vi c e  
i s li k el y t o miti g at e, a n d p o s si bl y c o u nt er a ct t h e s e 
dif fi c ulti e s.  

W e fi n d s u g g e sti v e e vi d e n c e t h at f or m al d e bt a d vi c e:  

� i n cr e a s e s t h e pr o b a bilit y of a d o pti n g str at e gi e s t o 
r e d u c e s p e n di n g; 

� d e cr e a s e s t h e pr o b a bilit y of b ei n g t ur n e d d o w n f or 
cr e dit; 

� i n cr e a s e s k n o wl e d g e a n d u n d er st a n di n g of t h e st e p s 
n e e d e d t o g et o ut of d e bt; 

� l e a d s t o a b ett er, s elf-r e p ort e d fi n a n ci al sit u ati o n, 
w ell b ei n g a n d e v e n p h y si c al h e alt h. 

Fi n a n ci al cir c u m st a n c e s a n d c a p a biliti e s 

B ei n g b e hi n d wit h bill s 
O v er all, o ur r e s ult s s h o w a p o siti v e a s s o ci ati o n b et w e e n 
b ei n g b e hi n d wit h bill s a n d s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e. 
H o w e v er, w e al s o fi n d e vi d e n c e t h at t h e s e r e s ult s m a y  
b e d u e t o e n d o g e n o u s s el e cti o n. 

E x p eri e n ci n g fi n a n ci al dif fi c ulti e s  
O ur r e s ult s s u g g e st t h at p e o pl e w ait t o s e e k d e bt 
a d vi c e u ntil t h e y e x p eri e n c e a si g ni fi c a nt n e g ati v e  
e v e nt. S u c h e v e nt s ( n ot a bl y, h a vi n g a m o bil e p h o n e c ut 
off, n ot b ei n g a bl e t o aff or d b a si c s, r e c ei vi n g a c o urt 
s u m m o n s, a n d h a vi n g a cr e dit c ar d d e cli n e d) m a y 
tri g g er a r e q u e st f or h el p. 

4 7   Elli e h a u s e n et al ( 2 0 0 3  a n d 2 0 0 7); St at e n a n d B arr o n ( 2 0 0 6); Pl e a s a n c e a n d B al m er ( 2 0 0 7); a n d Ort o n ( 2 0 1 0).  
4 8  Elli e h a u s e n ( 2 0 0 7); Willi a m s a n d S a n s o m ( 2 0 0 7); D a y et al ( 2 0 0 8); T o y n b e e H all ( 2 0 1 1); Ort o n ( 2 0 1 0); St a m p ( 2 0 1 1); C oll ar d et al ( 2 0 1 2);  

a n d O pti mi s a ( 2 0 1 3). 

W orr yi n g 
L o o ki n g at w orri e s i n g e n er al ( a b o ut r el ati o n s hi p s, 
p h y si c al a n d m e nt al h e alt h, l e g al i s s u e s a n d w or k) a n d 
t h o s e r el at e d t o h o u si n g, o ur r e s ult s l ar g el y c o n fir m t h at 
p e o pl e w h o w orr y m or e, ar e m or e li k el y t o s e e k f or m al 
d e bt a d vi c e. 

M a n a gi n g d e bt 
O v er all, s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e i s a s s o ci at e d 

wit h a d o pti n g m or e a cti v e d e bt m a n a g e m e nt a cti viti e s, 
i n cl u di n g s etti n g u p r e p a y m e nt or d e bt m a n a g e m e nt 
pl a n s or g etti n g d e bt s writt e n off. H o w e v er, r e s ult s 
s u g g e st t h at p e o pl e w h o s e e k f or m al d e bt a d vi c e, ar e 
alr e a d y m or e li k el y t o a d o pt a cti v e d e bt- m a n a g e m e nt 
str at e gi e s, m e a ni n g t h e r e s ult s m a y b e at l e a st p arti all y 
dri v e n b y s el e cti o n. 

Ot h er st u di e s r e p ort r e d u cti o n s i n d e bt b ur d e n f oll o wi n g 
f or m al a d vi c e.4 7 

R e d u ci n g s p e n di n g 
W e fi n d t h at f or m al d e bt a d vi c e i s a s s o ci at e d  

wit h a n i n cr e a s e i n t h e n u m b er of r e d u ci n g- s p e n di n g 
str at e gi e s a d o pt e d, i n cl u di n g pl a n ni n g a h e a d, m a ki n g 
s a vi n g s b y s h o p pi n g ar o u n d or s wit c hi n g s u p pli er s, 
c utti n g b a c k o n s p e n di n g a n d pl a n ni n g a h e a d f or 
h o u s e h ol d bill s a n d ot h er e x p e n s e s. T h e s e fi n di n g s ar e  
u nli k el y t o b e dri v e n b y s el e cti o n. 

W hil e w e h a v e e vi d e n c e t h at p e o pl e w h o fi n d it dif fi c ult  
t o r e d u c e t h eir s p e n di n g s el e ct i nt o f or m al d e bt a d vi c e, 
s u c h a d vi c e s e e m s t o h a v e t h e eff e ct of i n c e nti vi si n g 
t h e t a k e u p of str at e gi e s t o r e d u c e s p e n di n g. Ot h er 
st u di e s i n di c at e t h at d e bt a d vi c e h a s a p o siti v e eff e ct 
o n t h e a bilit y t o m a k e e n d s m e et. 4 8  

S elf-r e p ort e d fi n a n ci al o utl o o k, attit u d e s t o d e bt a n d  
u n d er st a n di n g 

O ur r e s ult s al s o s u g g e st t h at s e e ki n g f or m al d e bt 
a d vi c e i m pr o v e s s elf-r e p ort e d fi n a n ci al o utl o o k a n d  
attit u d e s t o d e bt. F or e x a m pl e, p e o pl e w h o s e e k a d vi c e 
ar e m or e li k el y t o r e p ort a b ett er fi n a n ci al sit u ati o n t h a n  
si x m o nt h s b ef or e, a n d m or e li k el y t o f e el i n c o ntr ol 
of t h eir fi n a n c e s. P e o pl e al s o r e p ort t h at t h e l e v el of  
d e bt f e el s m a n a g e a bl e a n d t h e y k n o w w h o t o c o nt a ct 
if t h e y h a v e a d e bt pr o bl e m. W e s e e all t h e i n di c at or s 
of u n d er st a n di n g t h e st e p s t o g et o ut of d e bt. N o n e of 
t h e s e r e s ult s s e e m dri v e n b y e n d o g e n o u s s el e cti o n i nt o 
d e bt a d vi c e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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Ot h er st u di e s o n d e bt a d vi c e r ol e s 
a n d o ut c o m e s 

O ur lit er at ur e r e vi e w hi g hli g ht s ar e a s w ort h 
c o n si d eri n g f or f ut ur e st u di e s a n d d at a c oll e cti o n, 
h el pi n g t o i m pr o v e t h e m e a s ur e of o ut c o m e s w h e n 
r e c ei vi n g d e bt a d vi c e. 

T h e m o st c o m m o n r ol e s i m p a cti n g o n o ut c o m e s 
s e e m t o b e: 

� t hr o u g h t h e pr o vi si o n of i nf or m ati o n;5 0 

� pr o vi di n g e m oti o n al s u p p ort t hr o u g h li st e ni n g; 5 1 

� a s si st a n c e i n d e ali n g wit h cr e dit or s. 5 2 

A f e w st u di e s h a v e e x pl or e d h o w d e bt a d vi c e 
o ut c o m e s v ar y b y cli e nt pr o fil e, i n cl u di n g s o ci o-
d e m o gr a p hi c c h ar a ct eri sti c s a n d t h e s e v erit y a n d 
n at ur e of d e bt pr o bl e m s. 5 3 It s e e m s t h at d e bt a d vi c e 
o ut c o m e s ar e si mil ar w h er e t h e s er vi c e m at c h e s 
t h e c u st o m er’ s c a p a bilit y, attit u d e s, a n d n e e d s. 
I n v e sti g ati n g t hi s o ut c o m e f urt h er, w o ul d b e a u s ef ul 
ar e a f or f ut ur e l o n git u di n al st u di e s o n d e bt a d vi c e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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W ell b ei n g a n d h e alt h 

F or w ell b ei n g, w e fi n d t h at s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e  
i s p o siti v el y c orr el at e d wit h i n di c at or s of s ati sf a cti o n, 
h a p pi n e s s a n d h a vi n g a w ort h w hil e lif e, a n d n e g ati v el y 
c orr el at e d wit h t h e i n di c at or of a n xi et y. W e s e e 
e vi d e n c e s u g g e sti n g p o siti v e eff e ct s of f or m al d e bt 
a d vi c e o n w ell b ei n g a n d h e alt h, p arti all y m a s k e d b y 
t h e f a ct t h at p e o pl e wit h l o w er w ell b ei n g or w or s e 
h e alt h ar e m or e li k el y t o s e e k f or m al d e bt a d vi c e. Ot h er 
st u di e s s u g g e st t h at p o siti v e m e nt al h e alt h o ut c o m e s 
ar e s e e n q ui c kl y h a vi n g t al k e d a b o ut d e bt pr o bl e m s, 
eit h er t o pr of e s si o n al s or i nf or m all y wit h fri e n d s a n d 
f a mil y.4 9  

4 9  Pl e a s a n c e a n d B al m er ( 2 0 0 7); T url e y a n d W hit e ( 2 0 0 7); Willi a m s a n d S a n s o m ( 2 0 0 7); D a y et al ( 2 0 0 8); S mit h a n d P at el ( 2 0 0 8); Fit c h et al  
( 2 0 0 9); Ort o n ( 2 0 1 0); T o y n b e e H all ( 2 0 1 1); C oll ar d et al ( 2 0 1 2); D e bt R e s ol uti o n F or u m ( 2 0 1 3); a n d O pti mi s a ( 2 0 1 3). H o w e v er, it i s h ar d t o  
di s e nt a n gl e c a u s e a n d eff e ct i n t h e i nt er pl a y b et w e e n d e bt a n d m e nt al h e alt h i s s u e s ( R a hi m a n d Art h ur, 2 0 1 2). 

5 0   Ort o n ( 2 0 1 0); Y o u G o v ( 2 0 1 2); R a hi m a n d Art h ur ( 2 0 1 2); T url e y & W hit e ( 2 0 0 7); a n d C oll ar d et al ( 2 0 1 2).  
5 1   T url e y a n d W hit e ( 2 0 0 7); a n d Ort o n ( 2 0 1 0).  
5 2   D e bt R e s ol uti o n F or u m ( 2 0 1 3); Ort o n ( 2 0 1 0); a n d R a hi m a n d Art h ur ( 2 0 1 2).  
5 3   St at e n a n d B arr o n ( 2 0 0 6); Elli e h a u s e n et al ( 2 0 0 7); Y o u G o v ( 2 0 1 2) a n d O pti mi s a ( 2 0 1 3).  

https://family.49


 < < a d v or g > >, pr o vi d es fr e e, c o n fi d e n fi al 
a n d i n d e p e n d e nt a d vi c e t o h el p p e o pl e 
o v er c o m e t h eir pr o bl e ms. W e v al u e di v ersit y, 
c h a m pi o n e q u alit y a n d c h all e n g e dis cri mi n a
fi o n.  

 O ur a d vi c e s er vi c es ar e r es ult e d b y t h e 
G o v er n m e nt s o y o u k n o w y o u’r e g e fi n g t h e 
b est h el p p ossi bl e.  

 O v er t h e l ast X X y e ars w e’ v e h el p e d milli o ns 
of p e o pl e i n H ol b or n, a n d t hr o u g h o ut E n gl a n d 
& W al es o v er c o m e t h eir fi n a n ci al di ffi c ul fi es.  

W e’ v e s e nt y o u t his l e fi er b e c a us e y o u a gr e e d t o b e r e- c o nt a ct e d w h e n y o u t o o k p art i n a r e c e nt < < > > s ur v e y. A n y q u es fi o ns a b o ut h o w 
w e g ot y o ur c o nt a ct d et ails pl e as e c o nt a ct < < > > @ < < > >. c o m or o n 0 8 0 0 1 2 3 4 5 6 7  

W h o ar e w e ? W h at ar e m y ri g ht s ? L o g o  

Q: C a n a d vi s ors s h ar e m y i nf or m a fi o n ?  

A: N o, n ot wit h o ut y o ur p er missi o n.  

Q: Ar e a d vis ers pr o p erl y q u ali fi e d t o h el p m e ?  

A: Y es.  E v er y o n e of us is hi g hl y tr ai n e d a n d 
g e n ui n el y w a nts t o h el p y o u.  

Q: C a n a n y o n e g et fr e e a d vi c e ?  

A: Y es. E v er y o n e is e n fitl e d t o fr e e i m p ar fi al 
a d vi c e. As w ell as < < a d v or g > >, t h er e ar e a 
n u m b er of a c cr e dit e d a n d e x p eri e n c e d or g a nis a
fi o n s t h at c a n h el p y o u f or fr e e. Visit t h e M o n e y 
A d vi c e S er vi c e f or a list of r e p ut a bl e or g a nis a fi o ns 
i n y o ur ar e a at: 

           m o n e y a d vi c es er vi c e. or g. u k 
0 8 0 0 1 2 3 4 5 6 7 
w w w < <fr e e a d vi c e > > or g. u k 

L  

N  

O  

M  

A  

P  

Q  

K  K  

A S ali e n c e, c o g niti v e fi u e n c y  
a n d m e s s e n g er eff e ct 

B C o g niti v e fi u e n c y; aff e ct  
pri mi n g 

C E g o & s ali e n c e: 
p er s o n ali s ati o n 

D Aff e ct: Tr u st a n d 
p er s o n ali s ati o n 

E S o ci al n or m: l o c ali s ati o n 

F H y p er b oli c di s c o u nti n g 

G P er s o n ali s ati o n & C h oi c e 
o v erl o a d ( P er c ei v e d c o ntr ol) 

H E g o t hr e at 

I C h oi c e o v erl o a d 

J M e s s e n g er eff e ct 

K C o g niti v e fi u e n c y & s ali e n c e  

L S ali e n c e & pri mi n g 
( p o siti v e attri b ut e s) 

M S ali e n c e & pri mi n g 
( p o siti v e attri b ut e s) 

N S o ci al n or m 

O O stri c h eff e ct ( o v er c o mi n g 
it b y a v oi di n g u s e of ‘ d e bt’ 

P C o g niti v e fi u e n c y &  
s ali e n c e: i c o n s 

Q C o g niti v e fi u e n c y & s ali e n c e  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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S u p p orti n g m at eri al s 

I n t hi s s e cti o n, y o u will fi n d e x a m pl e c o m m u ni c ati o n s f or o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n 
a n d t h e k e y b e h a vi o ur al s ci e n c e t e c h ni q u e s u s e d. 

R at h er t h a n b ei n g t e m pl at e s, o ur m at eri al s ar e 
st arti n g p oi nt s f or f ut ur e l o n git u di n al st u di e s. W e 
h a v e al s o a d d e d o ur i d e a s f or i m pr o vi n g t h e s e, a s 
o ur e n c o ur a g e m e nt di d n ot h a v e t h e d e sir e d eff e ct of 
p e o pl e s e e ki n g f or m al d e bt a d vi c e. 

D E A R M R S S MI T H 

I’ m M ari e C o o p er fr o m < < Fr e e a d vi c e or g > >, a r e gist er e d c h arit y t h at’s b e e n pr o vi di n g fr e e, i m p ar fi al a n d 
c o n fi d e n fi al a d vi c e f or p e o pl e i n H ol b or n a n d t hr o u g h o ut E n gl a n d & W al es f or o v er X X y e ars.  

E v er y d a y I w or k wit h p e o pl e f a ci n g all t y p es of m o n e y c o n c er ns a n d I u n d erst a n d h o w is ol a fi n g b ei n g 
w orri e d a b o ut m o n e y c a n b e. 

At < < Fr e e a d vi c e or g > > w e c a n gi v e y o u str ai g ht f or w ar d, pr a c fi c al a d vi c e t h at c a n h el p y o u ri g ht n o w.  

If y o u’ d li k e t o s p e a k t o m e or o n e of m y hi g hl y tr ai n e d c oll e a g u e s a b o ut t h e m o n e y 
c o n c er n s y o u’r e f a ci n g, h o w e v er bi g or s m all, pl e a s e d o gi v e u s a c all o n < <t el n u m b er > > 
( M o n d a y t o Fri d a y 9 a m – 5 p m) 

A n yt hi n g y o u s h ar e wit h us is c o m pl et el y c o n fi d e n ti al . 

W e will h el p y o u fi n d a w a y f or w ar d. O ur a d vis ers ar e r e a d y t o h el p – a pr o bl e m s h ar e d r e all y is a pr o bl e m 
h al v e d.  

Gi v e us a c all t o d a y < <t el n u m b er > >  

Y o urs Si n c er el y,  

M ari e C o o p er 

[J O B TI T L E] 

If w e ar e i n t o u c h wit h y o u a g ai n y o u’ll k n o w it’s us b e c a us e w e’ll q u ot e t h e w or d R O BI N. T his c o ul d b e b y p ost, e m ail or t e xt. 

A pr o bl e m s h ar e d i s a pr o bl e m h al v e d L o g o  

C 

D 

I 

J 

F 

G 

H 

B 
A 

E 

-

E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n: Dir e ct m ail 
l ett er 

W e s e nt m ail er s of m ulti pl e c o m bi n ati o n s. S o m e 
c arri e d t h e Citi z e n s A d vi c e l o g o, w hil e ot h er s f e at ur e d 
t h e M A S ( n o w M a P S) l o g o a n d c a m e fr o m a s p e ci fi c 
p er s o n i n t h e or g a ni s ati o n. W e a p pli e d p er s o n ali s ati o n 
t o all m at eri al s, i n cl u di n g u si n g t h e r e s p o n d e nt’ s n a m e 
a n d i n c or p or ati n g w or d s s u c h a s ‘ y o u’ or ‘ y o ur’. 

-



K e y t o b e h a vi o ur al bi a s 
a n d t e c h ni q u e s u s e d 

C h oi c e o v erl o a d: W h e n pr e s e nt e d wit h t o o m a n y 
c h oi c e s or c o ur s e s of a cti o n, p e o pl e will oft e n s uff er 
fr o m i n a cti o n (t a ki n g t h e d ef a ult o pti o n). 

C o g niti v e fi u e n c y:  T h e e a s e or dif fi c ult y i n di g e sti n g  
t h e i nf or m ati o n’ s m e a ni n g. 

C o n fir m ati o n bi a s:  P e o pl e di s mi s s i nf or m ati o n t h at i s 
i n c o n si st e nt wit h t h eir pr e- e xi sti n g vi e w s. 

E g o: P e o pl e ar e v er y att u n e d t o t h e diff er e n c e s 
b et w e e n p er s o n al a n d c o m m er ci al c o m m u ni c ati o n 
a n d ar e f ar m or e li k el y t o e n g a g e i n t h e f or m er. 

E g o t hr e at: T hi s i s a b arri er t o o ur bi a s t o b e h a v e i n 
w a y s t h at m a k e u s f e el g o o d a b o ut o ur s el v e s a n d 
w hi c h pr o m ot e a p o siti v e s elf-i m a g e; t h e f e ar of 
j u d g e m e nt fr o m s o ci al n et w or k s c a n i m p e d e p e o pl e’ s 
m oti v ati o n t o s e e k a d vi c e. 

H y p er b oli c di s c o u nti n g: P e o pl e t e n d t o c h o o s e 
s m all er r e w ar d s s o o n er o v er l ar g e r e w ar d s l at er. 

M e s s e n g er eff e ct: P e o pl e attri b ut e m or e att e nti o n 
a n d v al u e t o i nf or m ati o n w hi c h i s c o n v e y e d t hr o u g h 
a n a ut h orit ati v e, li k e a bl e, a n d r el e v a nt fi g ur e.  

T h e o stri c h eff e ct: P e o pl e t e n d t o a v oi d e x p o si n g 
t h e m s el v e s t o i nf or m ati o n t h at t h e y f e ar will c a u s e 
t h e m p s y c h ol o gi c al di s c o mf ort. 

R e ci pr o cit y: P e o pl e t e n d t o r e s p o n d a n a cti o n wit h 
a n ot h er e q ui v al e nt a cti o n. 

S ali e n c e bi a s : P e o pl e f o c u s o n i nf or m ati o n or o bj e ct s 
t h at ar e m or e n oti c e a bl e fir st a n d t e n d t o i g n or e t h o s e 
t h at ar e n’t s o o b vi o u s. 

S o ci al n or m s: P e o pl e ar e m or e li k el y t o e n g a g e i n 
b e h a vi o ur s w h e n t h e y k n o w t h at ot h er p e o pl e ar e 
d oi n g t h e m. 

R 

C h oi c e o v erl o a d (r e d u c e 
c o g niti v e eff ort r e q uir e d 
t o d et er mi n e w h et h er t h e y 
q u alif y or n ot) 

S 

S ali e n c e ( d e m o n str at e 
r el e v a n c e) & c o n fir m ati o n 
bi a s ( o v er c o m e a d dr e s si n g 
c o n c er n s of s er vi c e) 

T R e ci pr o cit y 

U C o g niti v e fi u e n c y ( s h ort,  
si m pl e, r el e v a nt) 

U  

S  
T  

R  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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E n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n: T e xt m e s s a g e 

Hi  

W e’r e h er e t o c h at i n c o m pl et e c o n fi d e n c e a b o ut w h at e v er m o n e y 
c o n c er ns y o u mi g ht h a v e. Gi v e us a c all t o d a y o n 0 8 0 0 0 1 5 1 5 1 5.  

D  It’s M ari e fr o m JM o n e y A d vi c e S er vi c e  

If y o u pr ef er t o s p e a k t o s o m e o n e m or e l o c al I’ d s u g g est T al k M a fi ers 
i n H ol b or n ( 0 2 0 7 1 5 4 5 2 5 9) 



T h a n k y o u f or c o nfir mi n g. J u st b ef or e w e pr o c e e d 
wit h t h e c all, I w o ul d li k e t o i nf or m y o u t h at all o ur 

c all s ar e r e c or d e d f or q u alit y a n d tr ai ni n g p ur p o s e s. 
Ar e y o u h a p p y f or m e t o pr o c e e d ? 

If c u st o m er s a y s Y e s, s a y: 

T h at ’ s O K. T h a n k y o u f or y o ur ti m e i n t al ki n g t o m e 
t o d a y. If y o u r e q uir e a n y a d diti o n al a d vi c e or 

s u p p o rt i n t h e f ut ur e, pl e a s e f e el fr e e t o c all u s a n d 
w e will b e h a p p y t o h el p. [ Off er o ur c o nt a ct 

n u m b er]. H a v e a g o o d d a y / e v e ni n g / w e e k e n d. 

T h a n k y o u [ c u s t o m er n a m e]. C a n y o u bri efl y t ell m e 
a b o ut y o ur fi n a n ci al sit u ati o n ? 

R e a s s ur e t h e c u st o m er a n d c o nti n u e … 

I nf or m ati o n u n d erli n e d i s w h at n e e d s t o b e gi v e n t o c u st o m er s, s o t h at t h e y ar e a w ar e w h er e t h eir d et ail s ar e c o mi n g fr o m. 
O ur P L S r e s p o n d e nt s w er e a s k e d t o e x pli citl y a gr e e t o a c all t o g et d e bt a d vi c e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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Pr o a cti v e c all g ui d eli n e s 

Pr o a cti v e c all s f or m e d p art of o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n. T hi s i s o ur l at e st v er si o n of o ur g ui d eli n e s f or 
m a ki n g t h e o p e ni n g c all. 

W e i n cl u d e d s u g g e st e d w or di n g f or t h e pr o a cti v e c all s, w hi c h s h o ul d b e a d a pt e d a s n e e d e d. O ur d e bt a d vi c e 
i n n o v ati o n l e ar ni n g s s h o w t h at a c o n v er s ati o n al t o n e w a s m or e eff e cti v e o n cr e ati n g a p er s o n al a n d e n g a gi n g 
t o u c h, c o m p ar e d wit h h a vi n g a s et s cri pt. T h e s e p oi nt er s w er e r e vi s e d d uri n g o ur P L S t o a d dr e s s t h e f a ct t h at 
r e s p o n d e nt s pi c ki n g u p t h e p h o n e l o o k t o o pt o ut, or s a y t h e y w er e n o l o n g er i n fi n a n ci al dif fi c ult y, r at h er t h a n b e  
tr a n sf err e d t o a t hir d p art y f or d e bt a d vi c e. Aft er e n di n g t h e c all, t h e a g e nt w o ul d fill i n a f or m r e c or di n g t h e n u d g e s  
u s e d, e m b e d di n g t h e h a bit of a p pl yi n g t h e s e n u d g e s. 

If c u st o m er 

G o o d M or ni n g / Aft er n o o n / E v e ni n g 
F oll o wi n g a r e c e nt s ur v e y, I w a s h o pi n g t o s p e a k 

t o [ n a m e] w h o a s k e d f or a c all b a c k? 

s a y s N o, s a y: T h a n k y o u. I s t h er e a b ett er ti m e t o c all 
b a c k t o s p e a k wit h [ c u st o m er n a m e] ? 

E n d t h e c all a n d d o n ot di v ul g e a n y i nf or m ati o n 
o n t h e s ur v e y a n d r e a s o n f or t h e c all. 

If n e c e s s ar y: W e s e nt y o u a t e xt m e s s a g e or e m ail 
a c o u pl e of d a y s a g o wit h t h e k e y w or d r obi n . 

If c u st o m er s a y s Y e s, s a y: 

Gr e at, t h a n k s. I a m c alli n g fr o m [ Or g a ni s ati o n]. 
I n t h e l a st c o u pl e of m o nt h s, y o u m e nti o n e d 
i n a s ur v e y t h at y o u mi g ht b e n efit fr o m s o m e 

fr e e i m p arti al fi n a n ci al a d vi c e. E v er y d a y w e h el p 
p e o pl e a cr o s s t h e U K wit h pr a cti c al s ol uti o n s t o 
t h eir m o n e y c o n c er n s. I s t hi s s o m et hi n g y o u ar e 

h a p p y t o g o t hr o u g h t o d a y ?  ( Wait f or t h e c u st o m er ’ s 
r e s p o n s e b ef or e pr o c e e di n g). 

Gi v e e xtr a i nf or m ati o n if t h e c u st o m er i s n ot s ur e 
w hi c h s ur v e y y o u ar e r ef erri n g t o: Y o u c o m pl et e d 
a s ur v e y o nli n e wit h M y S ur v e y b et w e e n t h e e n d 

of J a n u ar y a n d F e br u ar y t hi s y e ar. 

If c u st o m er s a y s Y e s, s a y: 

If c u st o m er 
s a y s N o, s a y: 

If c u st o m er 
s a y s N o, s a y: 

T h at ’ s O K [ C u st o m er’ s n a m e]. 
T h a n k y o u f or y o ur ti m e t al ki n g t o m e t o d a y. 



I d e a s t o i m pr o v e e n c o ur a g e m e nt 
i nt er v e nti o n s 

1.  A v oi d p e o pl e s e e ki n g i nf or m al h el p 

Pr e- e m pt p e o pl e’ s t e n d e n c y t o s e e k i nf or m al h el p 
wit h t h eir d e bt pr o bl e m s fr o m fri e n d s a n d f a mil y b y 
i n cl u di n g a m e s s a g e o n w h y t hi s i s d etri m e nt al, p er h a p s 
s u p p ort e d b y a s h o c k st ati sti c. F or e x a m pl e, a s ki n g 
fri e n d s a n d f a mil y f or d e bt g ui d a n c e m e a n s a 4 0 % 
gr e at er c h a n c e of n ot b ei n g a bl e t o aff or d lif e’ s b a si c s. 

2.  B e cl e ar o n w h at f or m al d e bt a d vi c e m e a n s 

Pr o m ot e t h e b e n e fit s q ui c kl y.  

3.  H a v e a pr o m pt w or d 

W h e n r e cr uiti n g, pr o vi d e a m e m or a bl e pr o m pt w or d 
a n d u s e it w h e n r e- c o nt a cti n g p arti ci p a nt s. T hi s h el p s 
r e a s s ur e o v er-i n d e bt e d r e s p o n d e nt s, w h o c a n b e 
r el u ct a nt t o a n s w er c all s, t h at it’ s y o u w h e n y o u g et 
b a c k i n t o u c h. 

4.  C oll e ct i nf or m ati o n at r e cr uit m e nt 

St a n d ar d i nf or m ati o n s h o ul d i n cl u d e a d dr e s s, e m ail 
a d dr e s s e s (t w o, i d e all y), a n d t el e p h o n e n u m b er s 
( m o bil e a n d l a n dli n e, if a v ail a bl e, or ot h er). Al s o a s k if 
y o u c a n c o nt a ct p arti ci p a nt s b y s o ci al n et w or k s, s u c h 
a s F a c e b o o k. 

5.  R e d u c e l a g ti m e s 

K e e p t h e l a g ti m e b et w e e n r e cr uiti n g p arti ci p a nt s 
a n d i m pl e m e nti n g t h e e n c o ur a g e m e nt a s s h ort a s 
p o s si bl e; i d e all y at t h e e n d of t h e s ur v e y or s h ortl y 
aft er w ar d s. W h er e it’ s n ot p o s si bl e t o i m m e di at el y r ef er 
p arti ci p a nt s, b o o k i n a ti m e t o r e c ei v e a d e bt a d vi c e 
s er vi c e c all or p oi nt t o a w e b p a g e d e si g n e d t o g et 
i n di vi d u al s i nt o a d vi c e aft er a s ki n g s o m e q u e sti o n s. 
S e e f or e x a m pl e: m o n e y h el p er. or g. u k / e n / m o n e y-
tr o u bl e s / d e ali n g- wit h- d e bt / d e bt- a d vi c e-l o c at or. ht ml 

6.  U s e b ol d, c o n si st e nt m aili n g s 

S u c h a s t h e s a m e bri g htl y c ol o ur e d e n v el o p e. 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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S ur v e y t a bl e s 

Pr o fil e of c o ntr ol a n d tr e at m e nt gr o u p s b y r e cr uit m e nt s o ur c e  

F a c e-t o-f a c e o m ni b u s  O nli n e o m ni b u s  O nli n e a d h o c s ur v e y 

A d vi c e hi st or y C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

Pr e vi o u sl y s o u g ht d e bt a d vi c e 9 6  1 0 1 9 6  8 9  1 8 0  1 8 3  

4 0. 7 %  4 1. 9 %  4 0. 9 %  3 8. 4 %  3 5. 6 %  3 7. 2 %  

O p e n t o s e e ki n g d e bt a d vi c e / D o n’t 
k n o w 

6 1  7 2 8 4  9 4  2 0 0  2 0 3 

2 5. 8 %  2 9. 9 %  3 5. 7 %  4 0. 5 %  3 9. 5 %  4 1. 3 %  

N ot o p e n t o s e e ki n g d e bt a d vi c e 7 9  6 8  5 5 4 9  1 2 5  1 0 6 

3 3. 5 %  2 8. 2 %  2 3. 4 %  2 1. 1 %  2 4. 8 %  2 1. 5 %  

L e v el of d e bt 

D o n’t k n o w / R ef u s e d 2 7  2 7  1 6  1 7  4 3 3 8  

1 1. 4 %  1 1. 2 %  7 6. 8 %  7. 3 %  8. 5 %  7. 7 %  

N ot c urr e ntl y o w e a n yt hi n g 8 9  8 4  4 1  3 5  7 6  6 4 

3 7. 7 %  3 4. 9 %  1 7. 4 %  1 5. 1 %  1 5. 0 %  1 3. 0 %  

U p t o £ 2, 5 0 0 6 8  7 7  7 3  7 7 1 7 8  1 7 5 

2 8. 8 %  3 2. 0 %  3 1. 1 %  3 3. 2 %  3 5. 2 %  3 5. 6 %  

M or e t h a n £ 2, 5 0 0 5 2  5 3  1 0 5  1 0 3 2 0 8  2 1 5 

2 2. 0 %  2 2. 0 %  4 4. 7 %  4 4. 4 %  4 1. 2 %  4 3. 7 %  

L e n gt h of ti m e o v er-i n d e bt e d 

U p t o o n e y e ar 1 2 8  1 3 5  1 0 5  1 1 1 4 2 7 8  2 7 3 

5 4. 2 %  5 6. 0 %  4 4. 7 %  4 9. 1 %  5 5. 0 %  5 5. 5 %  

M or e t h a n o n e y e ar 1 0 8  1 0 6  1 3 0 1 1 8  2 2 7 2 1 9  

4 5. 8 %  4 4. 0 %  5 5. 3 %  5 0. 9 %  4 5. 0 %  4 4. 5 %  

T y p e of o v er-i n d e bt e d n e s s 

Fi n d s k e e pi n g u p wit h fi n a n ci al  
c o m mit m e nt s a h e a v y b ur d e n ( o nl y) 

1 0 9  9 7  1 1 4  1 0 2  2 0 6 1 8 7  

4 6. 2 %  4 0. 2 %  4 8. 5 %  4 4. 0 %  4 0. 8 %  3 8. 0 %  

F all e n b e hi n d / mi s s e d p a y m e nt s 
( o nl y) 

8 1  8 7  7 1 7 8  1 8 8  1 8 5  

3 4. 3 %  3 6. 1 %  3 0. 2 %  3 3. 6 %  3 7. 2 %  3 7. 6 %  

B ot h fi n d s k e e pi n g u p wit h fi n a n ci al  
c o m mit m e nt s a h e a v y b ur d e n a n d 
f all e n b e hi n d / mi s s e d p a y m e nt s 

4 6  5 7  5 0  5 2  1 1 1  1 2 0 

1 9. 5 %  2 3. 7 %  2 1. 3 %  2 2. 4 %  2 2. 0 %  2 4. 4 %  

B a s e  2 3 6  2 4 1  2 3 5  2 3 2  5 0 5  4 9 2  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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N at ur al s h ortf all of c o ntr ol a n d tr e at m e nt gr o u p s o n s p e ci fi c d e m o gr a p hi c s  

C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

T ot al C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

T ot al 

G e n d er W or ki n g 
st at u s 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

C o ntr ol 
gr o u p 

Tr e at m e nt 
gr o u p 

M al e 3 5 4  3 4 1 6 9 5  W or ki n g f ull-
ti m e 

3 9 4  3 6 5 7 5 9  

3 6. 3 %  3 5. 4 %  3 5. 8 %  4 0. 4 %  3 7. 9 %  3 9. 1 %  

F e m al e 6 2 0  6 2 1  1 2 4 1  W or ki n g p art-
ti m e 

1 8 1  1 9 2  3 7 3 

6 3. 6 %  6 4. 4 %  6 4. 0 %  1 8. 6 %  1 9. 9 %  1 9. 2 %  

R ef u s e d / ot h er 1  2  3 N ot w or ki n g  4 0 0  4 0 7 8 0 7  

0. 1 %  0. 2 %  0. 2 %  4 1. 0 %  4 2. 2 %  4 1. 6 %  

A g e R e gi o n 

2 4 or l e s s 9 5  8 6  1 8 1  N ort h 2 4 9  2 0 9  4 5 8  

9. 7 %  8. 9 %  9. 3 %  2 5. 5 %  2 1. 7 %  2 3. 6 %  

2 5- 3 4 2 3 8  2 4 0 4 7 8  Mi dl a n d s  1 5 6  1 6 5  3 2 1 

2 4. 4 %  2 4. 9 %  2 4. 7 %  1 6. 0 %  1 7. 1 %  1 6. 6 %  

3 5- 4 4 2 3 1  2 3 3  4 6 4  E a st of 
E n gl a n d 

8 6  1 1 3 1 9 9  

2 3. 7 %  2 4. 2 %  2 3. 9 %  8. 8 %  1 1. 7 %  1 0. 3 %  

4 5- 5 4 2 3 3 2 3 8  4 7 1  L o n d o n 1 2 9  1 2 7  2 5 6 

2 3. 9 %  2 4. 7 %  2 4. 3 %  1 3. 2 %  1 3. 2 %  1 3. 2 %  

5 5- 6 4 1 1 9  1 0 9  2 2 8  S o ut h 2 1 7  2 1 2 4 2 9  

1 2. 2 %  1 1. 3 %  1 1. 8 %  2 2. 3 %  2 2. 0 %  2 2. 1 %  

6 5 or m or e  5 6  5 0  1 0 6  W al e s 4 6  5 4  1 0 0 

5. 7 %  5. 2 %  5. 5 %  4. 7 %  5. 6 %  5. 2 %  

R ef u s e d 3 8  1 1 S c otl a n d 9 2  8 4  1 7 6 

0. 3 %  0. 8 %  0. 6 %  9. 4 %  8. 7 %  9. 1 %  

B a s e  9 7 5  9 6 4  1, 9 3 9  B a s e  9 7 5  9 6 4  1, 9 3 9  

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s
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I n t h e l a st 6 m o nt h s, h a v e y o u ( a n d y o ur p art n er) 
f all e n b e hi n d o n, or mi s s e d, a n y p a y m e nt s f or cr e dit 
c o m mit m e nt s or d o m e sti c bill s f or a n y 3 or m or e 
m o nt h s ? T h e s e 3 m o nt h s d o n’t n e c e s s aril y h a v e t o 
b e c o n s e c uti v e m o nt h s. 

1. Y e s 

2. N o 

3. I d o n’t k n o w 

D e bt a d vi c e: E v al u ati n g t h e l o n g-t e r m o ut c o m e s 3 5 

Str ati fi c ati o n v ari a bl e s u s e d f or tr e at m e nt/ c o ntr ol gr o u p all o c ati o n  

V ari a bl e C at e g ori e s 

A d vi c e hi st or y 1. Pr e vi o u sl y s o u g ht d e bt a d vi c e 

2. O p e n t o s e e ki n g d e bt a d vi c e / D o n’t k n o w 

3. N ot o p e n t o s e e ki n g d e bt a d vi c e 

 

 

  

  

  

 

 

  
 

   
  

-

L e v el of d e bt 1. D o n’t k n o w / R ef u s e d 

2. N ot c urr e ntl y o w e a n yt hi n g 

3. U p t o £ 2, 5 0 0 

4. M or e t h a n £ 2, 5 0 0 

T y p e of o v er-i n d e bt e d n e s s 1. U p t o o n e y e ar 

2. M or e t h a n o n e y e ar 

T y p e of o v er-i n d e bt e d n e s s 1. Fi n d s k e e pi n g u p wit h fi n a n ci al c o m mit m e nt s a h e a v y b ur d e n ( b ut n ot  
f all e n b e hi n d / mi s s e d p a y m e nt s) 

2. F all e n b e hi n d / mi s s e d p a y m e nt s ( b ut n ot fi n d s k e e pi n g u p wit h  
fi n a n ci al c o m mit m e nt s a h e a v y b ur d e n)  

3. B ot h fi n d s k e e pi n g u p wit h fi n a n ci al c o m mit m e nt s a h e a v y b ur d e n a n d  
f all e n b e hi n d / mi s s e d p a y m e nt s 

O v er-i n d e bt e d q u e sti o n s 

T o w h at e xt e nt d o y o u f e el t h at k e e pi n g u p wit h y o ur 
bill s a n d cr e dit c o m mit m e nt s i s a b ur d e n ? 

1. It i s n ot a b ur d e n at all 

2. It i s s o m e w h at a b ur d e n 

3. It i s a h e a v y b ur d e n 

4. I d o n’t k n o w 



R e s e ar c h r ef er e n c e s 

Fi v e r e p ort s ar e a v ail a bl e i n f ull c o v eri n g o ur P L S d e si g n, i m pl e m e nt ati o n a n d e v al u ati o n, 
a n d a n al y si s of o ur pil ot d at a o n d e bt a d vi c e o ut c o m e s. W e h a v e al s o i n cl u d e d a n a bri d g e d 
bi bli o gr a p h y, w hi c h i n cl u d e s r el e v a nt ot h er d e bt a d vi c e st u di e s. 

D e bt a d vi c e: A s c o pi n g st u d y f or m e a s uri n g o ut c o m e s ( A pril 2 0 1 6) 

A t ar g et e d lit er at ur e r e vi e w f or M A S ( n o w M a P S) b y t h e P er s o n al Fi n a n c e R e s e ar c h C e ntr e, U ni v er sit y of Bri st ol. 
T h e r e p ort e x pl or e s o pti o n s a n d r e c o m m e n d ati o n s f or t h e m o st o pti m al r e s e ar c h m et h o d ol o g y, a n d a ti m efr a m e 
f or a l o n git u di n al e v al u ati o n of d e bt a d vi c e o ut c o m e s. It i n cl u d e s t h e li mit e d c urr e nt e vi d e n c e o n o ut c o m e s at t h e 
ti m e of p u bli c ati o n. 

Li n k: htt p s: // m a p s. or g. u k / w p- c o nt e nt / u pl o a d s / 2 0 2 2 / 0 9 / D e bt- a d vi c e- A- s c o pi n g- st u d y-f or- m e a s uri n g- o ut c o m e s.  
p df 

L o n git u di n al st u d y of d e bt a d vi c e, W a v e 1 t e c h ni c al r e p ort ( M a y 2 0 2 1) 

A r e p ort c o m mi s si o n e d b y M A S ( n o w M a P S) fr o m K a nt ar P u bli c r e s e ar c h a g e n c y o n t h e d e v el o p m e nt st a g e t o 
t e st t h e P L S a n d s ur v e y i n str u m e nt s, a n d d e v el o p k e y d e si g n p ar a m et er s. T h e r e p ort c o v er s w a v e 1 fi el d w or k  
( S e pt e m b er 2 0 1 6 – F e br u ar y 2 0 1 7) a n d t h e r a n d o mi s e d e x p eri m e nt al all o c ati o n. It i n cl u d e s d et ail e d i nf or m ati o n o n 
t h e d e si g n a n d i m pl e m e nt ati o n of o ur e n c o ur a g e m e nt i nt er v e nti o n, a s w ell a s a n e arl y r e vi e w of it. 

Li n k: htt p s: // m a p s. or g. u k / w p- c o nt e nt / u pl o a d s / 2 0 2 2 / 0 9 / L o n git u di n al- st u d y- of- d e bt- a d vi c e- W a v e- 1-t e c h ni c al-
r e p ort. p df 

M et h o d ol o gi c al l e s s o n s fr o m t h e pil ot l o n git u di n al s ur v e y o n d e bt a d vi c e ( A pril 2 0 2 1) 

A r e p ort c o m mi s si o n e d b y M A S ( n o w M a P S) fr o m t h e I n stit ut e f or S o ci al a n d E c o n o mi c R e s e ar c h (I S E R), 
U ni v er sit y of E s s e x, a n d t h e L o n d o n S c h o ol of E c o n o mi c s a n d P oliti c al S ci e n c e. T h e p a p er a d dr e s s e s k e y 
m et h o d ol o gi c al q u e sti o n s, i n cl u di n g o n o ur P L S d e si g n, s a m pl e si z e s a n d eli gi bilit y, attriti o n a n d r e s p o n s e r at e s. 

Li n k: htt p s: // w w w.i s er. e s s e x. a c. u k /r e s e ar c h / p u bli c ati o n s / w or ki n g- p a p er s /i s er / 2 0 2 1- 0 3 

I n v e sti g ati n g t h e r ol e of d e bt a d vi c e o n b orr o w er s’ w ell- b ei n g. A n e n c o ur a g e m e nt st u d y o n a n e w s a m pl e 
of o v er-i n d e bt e d p e o pl e i n Brit ai n ( O ct o b er 2 0 2 1) 

A p a p er c o m mi s si o n e d b y M a P S fr o m I S E R, U ni v er sit y of E s s e x. A n al y si n g o ur pil ot d at a, t hi s r e s e ar c h l o o k s at t h e 
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