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A b o ut t h e M o n e y a n d P e n si o n s S e r vi c e 

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e’ s vi si o n i s “ E v er y o n e m a ki n g t h e m o st of t h eir m o n e y 
a n d p e n si o n s.” 

1 htt p s:// w w w.iffr e s e ar c h. c o m 

T h e n e w or g a ni s ati o n bri n g s t o g et h er t h e fr e e s er vi c e s 
d eli v er e d b y t h e M o n e y A d vi c e S er vi c e, T h e P e n si o n s 
A d vi s or y S er vi c e a n d P e n si o n Wi s e. 

T h e Ar m s- L e n gt h or g a ni s ati o n i s s p o n s or e d b y t h e 
D e p art m e nt f or W or k a n d P e n si o n s, wit h a j oi nt 
c o m mit m e nt t o e n s uri n g t h at p e o pl e h a v e a c c e s s 
a n d g ui d a n c e t o t h e i nf or m ati o n t h e y n e e d t o m a k e 
eff e cti v e fi n a n ci al d e ci si o n s o v er t h eir lif eti m e. 
T h e or g a ni s ati o n al s o e n g a g e s wit h H M Tr e a s ur y, 
w hi c h i s r e s p o n si bl e f or p oli c y o n fi n a n ci al c a p a bilit y 
a n d d e bt a d vi c e. 

W or ki n g h a n d-i n- h a n d wit h st a k e h ol d er s t hr o u g h o ut 
t h e U K, t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e e n s ur e s 
t h at m o n e y a n d p e n si o n s g ui d a n c e i s a v ail a bl e t o 
t h o s e t h at n e e d it, a d a pti n g t o p e o pl e’ s c h a n gi n g 
n e e d s t hr o u g h o ut t h eir li v e s, off eri n g s er vi c e s a n d 
a p p oi nt m e nt s o v er t h e t el e p h o n e, o nli n e a n d i n p er s o n 
w h er e a p pr o pri at e.  

A c k n o wl e d g e m e nt s 
I F F R e s e ar c h1  w a s c o m mi s si o n e d i n 2 0 1 8 t o u n d ert a k e 
pri m ar y r e s e ar c h t o e x pl or e t h e fi n a n ci al c a p a bilit y 
a cti vit y b ei n g u n d ert a k e n b y r et ail b a n ki n g s er vi c e s 
fir m s i n t h eir c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt off eri n g s, 
a n d t o b uil d a br o a d u n d er st a n di n g of h o w it’ s vi e w e d. 
T h e I F F pr oj e ct t e a m w a s l e d b y G e or gi n a Cl ar k e, 
R e s e ar c h Dir e ct or. S h e w a s s u p p ort e d b y C hri s O’ Bri e n, 
A s s o ci at e Dir e ct or, M ar c Cr a n n e y, R e s e ar c h M a n a g er 
a n d, S ar a h H o w ell, S e ni or R e s e ar c h E x e c uti v e.  

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e w el c o m e d t h e 
s u p p ort fr o m A nt o n y Elli ott, F o u n d er of t h e F air b a n ki n g 
F o u n d ati o n f or hi s c o n s ult ati o n a n d f e e d b a c k o n t h e 
r e s e ar c h fi n di n g s a n d a n al y si s p u bli s h e d i n t hi s r e p ort. 
W e w er e al s o gr at ef ul t o U K Fi n a n c e f or t h eir s e ct or 
i n si g ht s a n d f e e d b a c k t hr o u g h o ut t h e pr oj e ct. 

I F F a n d t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e w o ul d li k e t o 
t h a n k all 1 9 p arti ci p ati n g r et ail b a n ki n g fir m s f or t h eir 
ti m e a n d willi n g n e s s t o di s c u s s t h eir u n d er st a n di n g a n d 
c urr e nt pr a cti c e s of fi n a n ci al c a p a bilit y i n t h eir c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt a cti viti e s. A f ull li st of p arti ci p a nt s 
c a n b e f o u n d o n p a g e 4 0.  
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F o r e w o r d 

J u st a f e w m o nt h s i nt o t h e lif e of t h e n e wl y f or m e d 
M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, w e ar e pr o gr e s si n g 
at p a c e t o w ar d s d eli v eri n g a N ati o n al Str at e g y f or 
Fi n a n ci al C a p a bilit y – f o c u s e d o n a c hi e vi n g t h e vi si o n 
of a s o ci et y w h er e e v er y o n e m a k e s t h e m o st of t h eir 
m o n e y a n d p e n si o n s. M o n e y i s a f u n d a m e nt al p art 
of lif e a n d i s c e ntr al t o p e o pl e’ s h e alt h a n d w ell b ei n g. 
A p o p ul ati o n t h at c a n m a n a g e t h eir m o n e y a n d 
p e n si o n s w ell i s e s s e nti al – b ot h f or t h e e c o n o m y 
a n d f or s o ci et y. 

A s c h air of t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, I b eli e v e 
str o n gl y i n t hi s vi si o n. I al s o b eli e v e t h at t h e fi n a n ci al 
s er vi c e s i n d u str y – a n d p arti c ul arl y t h e r et ail b a n ki n g 
s e ct or – h a s a criti c al a n d c e ntr al r ol e t o pl a y i n m o vi n g 
t h e di al s f or t h e U K p o p ul ati o n. T o d a y: 

n 9 m p e o pl e ar e str u g gli n g wit h pr o bl e m d e bt;  

n 1 1. 5 m d o n ot h a v e e v e n £ 1 0 0 i n s a vi n g s; a n d  

n 1 7 m f e el t h at n ot hi n g t h e y d o will m a k e a diff er e n c e 
t o t h eir fi n a n ci al sit u ati o n. 

F urt h er, 2 4 milli o n p e o pl e d o n ot f e el c o n fi d e nt m a ki n g 
d e ci si o n s a b o ut fi n a n ci al pr o d u ct s a n d s er vi c e s. I 
t hi n k t hi s sit u ati o n s h o ul d c a u s e t h e fi n a n ci al s e ct or 
t o r e fi e ct. It’ s t elli n g t h e s e ct or t h at al m o st h alf of 
t h eir p ot e nti al c u st o m er s a s s o ci at e t h eir pr o d u ct wit h 
a n xi et y. T hi s s h o ul d b e a m att er of c o n c er n.  

W hil e t h e s e ct or alr e a d y s u p p ort s t h e U K’ s fi n a n ci al 
c a p a bilit y i n a v ari et y of w a y s – t hr o u g h l e vi e s t h at 
f u n d t h e w or k of t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e 
a n d fr o nt-li n e d e bt a d vi c e pr o vi d er s, c or p or at e s o ci al 
r e s p o n si bilit y, e m pl o y e e s u p p ort, a n d c or e pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s f or c u st o m er s – t h e s e b u d g et s ar e 
sil o e d wit hi n fir m s. T h er e i s n o cl e ar vi e w of t h e t ot al 
i n v e st m e nt b ei n g m a d e. N or t h e f ull b e n e fit s t h at t hi s 
i s dri vi n g. 

N o w i s t h e ti m e f or t h e s e ct or t o t a k e a m u c h m or e 
pr o a cti v e, h oli sti c a p pr o a c h. S hifti n g t h e b al a n c e fr o m 
t h e c o st of r e m e di ati o n t o i n v e st m e nt i n pr e v e nti o n 
– p arti c ul arl y f o c u si n g o n fi n a n ci al c a p a bilit y – c a n 
a c hi e v e m u c h gr e at er o ut c o m e s f or c u st o m er s, 
r e b uil di n g tr u st i n fi n a n ci al s er vi c e s, a n d cr e ati n g a 
m or e c o m m er ci all y s u c c e s sf ul a n d s u st ai n a bl e s e ct or. 

T hi s r e p ort f o c u s e s o n r et ail b a n ki n g c u st o m er s. It 
hi g hli g ht s e xi sti n g g o o d- pr a cti c e f e at ur e s of c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt s t h at c o ul d h el p c u st o m er s 
i m pr o v e t h eir fi n a n ci al c a p a bilit y. T h er e ar e s o m e gr e at 
i n n o v ati o n s h a p p e ni n g – s o m e h a v e i n c or p or at e d 
fi n a n ci al c a p a bilit y b y d e si g n, w hil e ot h er s m or e li k el y 
a s a n u ni nt e n d e d b e n e fit. 

W e w a nt t o s e e m u c h m or e e vi d e n c e of fi n a n ci al 
c a p a bilit y b ei n g a m ai n str e a m f o c u s i n t h e b u si n e s s. 
W e k n o w fir m s ar e i n cr e a si n gl y c o m mitt e d t o p utti n g 
t h e c u st o m er fir st, b ut m or e i s n e e d e d t o m a k e 
t hi s a r e alit y. I b eli e v e t h e i n d u str y n e e d s t o p ut t h e 
i n di vi d u al’ s w ell b ei n g at t h e c e ntr e of c or p or at e 
p ur p o s e a n d dri v e a c ult ur al s hift f or g o o d.  

T o g et h er, w e c a n m a k e a m e a ni n gf ul diff er e n c e t o 
t h e li v e s of milli o n s of p e o pl e a cr o s s t h e U K. W e l o o k 
f or w ar d t o h ar n e s si n g o ur p art n er s hi p wit h t h e r et ail 
b a n ki n g s e ct or t o m a k e t hi s h a p p e n. 

Sir H e ct or S a nt s, 
C h air 
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E x e c uti v e S u m m a r y 

2  2 0 1 8  A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 4 8/ ori gi n al/ A d ult _ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ S ur v e y. p df  

I n t h e U K, 2 4 milli o n a d ult s d o n’t f e el c o n fi d e nt 
m a n a gi n g t h eir m o n e y. Ni n e milli o n b orr o w m o n e y t o 
b u y f o o d or p a y t h eir bill s. 1 0. 7 milli o n r ar el y or n e v er 
s a v e – a n d 1 2. 4 milli o n w o ul d h a v e t o b orr o w, or c o ul d 
n ot p a y, w h e n f a c e d wit h a n u n e x p e ct e d £ 3 0 0 bill 2 . 
T h e s e ar e s o m e of t h e fi n a n ci al c a p a bilit y c h all e n g e s 
t h at t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e ar e tr yi n g t o 
a d dr e s s, w or ki n g wit h m a n y p art n er s fr o m a r a n g e of 
s e ct or s. 

T h e r et ail b a n ki n g s e ct or h a s a m aj or a n d l e a di n g 
r ol e t o pl a y i n i m pr o vi n g t h e fi n a n ci al li v e s of t h e U K 
p o p ul ati o n. T h e s e ct or i s alr e a d y s u p p orti n g fi n a n ci al 
c a p a bilit y i n a v ari et y of w a y s a cr o s s t h eir b u si n e s s 
a cti viti e s, b ut w h at i s l e s s w ell k n o w n a n d u n d er st o o d 
i s h o w it’ s e m b e d d e d i n t h eir c or e pr o d u ct a n d s er vi c e 
off eri n g s. W e c o m mi s si o n e d n e w r e s e ar c h t o fi n d o ut 
m or e – t hi s i s r e p ort e d i n S e cti o n 2.  

Fi n a n ci al c a p a bilit y i n t h e U K 

“ Fi n a n ci al c a p a bilit y i s t h e a bilit y t o m a n a g e m o n e y 
w ell – b ot h d a y-t o- d a y a n d t hr o u g h si g ni fi c a nt lif e 
e v e nt s ”.  C a p a bilit y c o m pri s e s m or e t h a n j u st s kill s a n d 
k n o wl e d g e. It al s o e n c o m p a s s e s b e h a vi o ur s, attit u d e s, 
m oti v ati o n s, a n d t h e d e gr e e of c o n n e cti o n t o t h e 
fi n a n ci al s y st e m. 

T h e n ati o n al c h all e n g e of i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
i s h u g e a n d c o m pl e x. W hil e, f or m a n y p e o pl e, fi n a n ci al 
dif fi c ulti e s m a y ari s e fr o m cir c u m st a n c e s o ut si d e 
t h eir c o ntr ol, l o w fi n a n ci al c a p a bilit y i s c o ntri b uti n g t o 
milli o n s of p e o pl e i n t h e U K b ei n g wit h o ut t h e r e sili e n c e 
n e e d e d t o d e al wit h fi n a n ci al s h o c k s. I n a d diti o n, 
fi n a n ci al dif fi c ulti e s s u c h a s pr o bl e m d e bt c a n h a v e 
a pr of o u n d eff e ct o n a p er s o n’ s m e nt al h e alt h a n d 
w ell b ei n g. 

T h e r et ail b a n ki n g s e ct or i s u ni q u el y pl a c e d  e s p e ci all y 
d uri n g a p eri o d of r a pi d c h a n g e – t o h el p milli o n s of 
c u st o m er s t a k e c o ntr ol of t h eir m o n e y, t hr o u g h c or e 
r et ail pr o d u ct s a n d s er vi c e s – a n d i n d oi n g s o, h el p 

c u st o m er s t o b uil d t h eir fi n a n ci al c a p a bilit y. T h er ef or e, 
it’ s cr u ci al fir m s u n d er st a n d t h e f ull d e pt h a n d br e a dt h 
of w h at m a k e s s o m e b o d y fi n a n ci all y c a p a bl e a n d h o w 
t h e y c a n s u p p ort it f or t h eir c u st o m er s. 

F urt h er, t h e fi n a n ci al c a p a bilit y a g e n d a i s 
c o m pl e m e nt ar y t o t h e s e ct or’ s f o c u s o n c u st o m er 
v ul n er a bilit y a n d fi n a n ci al i n cl u si o n. F or e x a m pl e, l o w 
fi n a n ci al c a p a bilit y c a n h a v e b ot h a dir e ct a n d i n dir e ct 
i m p a ct o n h o w v ul n er a bl e a c o n s u m er m a y b e. W e 
b eli e v e t h at t h e s e i nt er- c o n n e ct e d a g e n d a s n e e d t o b e 
t a c kl e d t o g et h er. 

T h er e i s a h u g e o p p ort u nit y t o a c hi e v e a st e p c h a n g e 
i m pr o v e m e nt i n s u p p orti n g t h e fi n a n ci al w ell b ei n g of 
t e n s of milli o n s of c u st o m er s, w hil e at t h e s a m e ti m e 
r e b uil di n g tr u st a n d c o n fi d e n c e i n t h e fi n a n ci al s y st e m. 
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H o w r et ail b a n ki n g s u p p o rt s fi n a n ci al c a p a bilit y  

I n O ct o b er 2 0 1 8, I F F R e s e ar c h w er e c o m mi s si o n e d 
t o e x pl or e h o w r et ail b a n ki n g fir m s (r ef err e d t o i n t hi s 
r e p ort a s ‘ pr o vi d er s’), off eri n g c urr e nt a n d s a vi n g s 
a c c o u nt s, ar e tr yi n g t o h el p c u st o m er s i m pr o v e t h eir 
fi n a n ci al c a p a bilit y t hr o u g h t h eir pr o d u ct s a n d s er vi c e s, 
a n d h o w it’ s u n d er st o o d a n d g o v er n e d a cr o s s t h e 
s e ct or. I F F R e s e ar c h c arri e d o ut d e s k r e s e ar c h o n 1 9 
p arti ci p ati n g pr o vi d er s, f oll o w e d b y f a c e-t o-f a c e a n d 
t el e p h o n e i nt er vi e w s wit h 4 2 r e s p o n d e nt s. 

H o w pr o vi d er s d e fi n e a n d u n d er st a n d 
fi n a n ci al c a p a bilit y  

I nt er vi e w e e s br o a dl y r e c o g ni s e d t h e c o n c e pt of 
fi n a n ci al c a p a bilit y a n d c oll e cti v el y d e s cri b e d m u c h 
of w h at i s r el e v a nt. H o w e v er, u n d er st a n di n g w a s 
i n c o n si st e nt b et w e e n fir m s a n d t y pi c all y hi g h-l e v el. 
Pr o vi d er s t e n d e d t o r ef er t o c ert ai n a s p e ct s of fi n a n ci al 
c a p a bilit y, s u c h a s fi n a n ci al k n o wl e d g e a n d s kill s, a n d 
al s o w h er e t h er e i s o v erl a p t o c o m pl e m e nt ar y a g e n d a s, 
s u c h a s fi n a n ci al i n cl u si o n a n d v ul n er a bilit y.  

C ert ai n k e y a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y w er e n ot 
t y pi c all y n ot e d b y i nt er vi e w e e s, p arti c ul arl y i n r el ati o n 
t o pl a n ni n g a h e a d f or t h e f ut ur e or c u st o m er attit u d e s 
ar o u n d d a y-t o- d a y s p e n di n g, s a vi n g a n d b orr o wi n g.  

Pr o vi d er s’ a p pr o a c h t o e m b e d di n g 
fi n a n ci al c a p a bilit y  

Pr o vi d er s s a y t h at t h eir f e at ur e s ar e ulti m at el y dri v e n 
b y t h eir f o c u s o n p utti n g c u st o m er s at t h e c e ntr e 
of t h eir b u si n e s s, r at h er t h a n wit h a s p e ci fi c ai m of 
i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y. W e f o u n d n o e x a m pl e s 
of pr o vi d er s e x pli citl y c o n si d eri n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
a s p art of b u si n e s s c a s e s f or d e v el o pi n g n e w pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s, n or of pr o vi d er s s e e ki n g t o d et er mi n e t h e 
p ot e nti al c o m m er ci al v al u e of i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y.  

H o w e v er, pr o vi d er s d o r e c o g ni s e t h at i m pr o vi n g 
fi n a n ci al c a p a bilit y c a n l e a d t o l o n g er-t er m c o m m er ci al 
b e n e fit, s u c h a s t hr o u g h e n h a n ci n g c u st o m er v al u e 
a n d r et e nti o n. 

Pr o vi d er s d o n ot s y st e m ati c all y e v al u at e t h e i m p a ct 
t h at t h eir pr o d u ct s a n d s er vi c e s h a v e o n c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y, n or ar e i n di vi d u al t e a m s or r ol e s 
t y pi c all y m a d e a c c o u nt a bl e f or t hi s. 

Pr o d u ct s a n d s er vi c e s wit h t h e p ot e nti al t o 
i m pr o v e fi n a n ci al c a p a bilit y 

Fr o m t h e r e s e ar c h w e s h ortli st e d 1 3 pr o d u ct s, s er vi c e s 
a n d f e at ur e s ( c oll e cti v el y k n o w n a s ‘f e at ur e s’) ali g n e d 
t o fi n a n ci al c a p a bilit y – br o a dl y d e si g n e d t o s u p p ort 
b u d g eti n g a n d s a vi n g s b e h a vi o ur s. T h e s e f e at ur e s ar e 
cl u st er e d ar o u n d t h e e v er y d a y m o n e y m a n a g e m e nt 
s kill s of ‘ k e e pi n g tr a c k’ a n d ‘ a cti v e s a vi n g’, t h er e ar e 
f e w er f e at ur e s ali g n e d t o pl a n ni n g f urt h er a h e a d f or 
e x p e ct e d a n d u n e x p e ct e d lif e e v e nt s. S o m e of t h e s e 
f e at ur e s ar e r e a s o n a bl y w ell e st a bli s h e d li k e ‘ g o al-
s ett er s’ t o e n c o ur a g e c u st o m er s t o s a v e f or c ert ai n 
g o al s. T w o of t h e m or e n o v el f e at ur e s w e f o u n d ar e 
utilit y bill s wit c hi n g ( a ut o m ati c all y fi n di n g c h e a p er 
d e al s a n d e a s y s wit c hi n g) a n d b uil di n g a cr e dit s c or e 
w hil e r e g ul arl y s a vi n g. 

O ur r e s e ar c h s h o w s t h at s o m e pr o gr e s s i s b ei n g m a d e, 
b ut t h er e i s a si g ni fi c a nt o p p ort u nit y t o d o m or e t o h el p 
i m pr o v e c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y. I n a d diti o n 
t o i m pl e m e nti n g v er si o n s of t h e f e at ur e s hi g hli g ht e d 
i n t hi s r e p ort, pr o vi d er s n e e d a gr e at er a n d m or e 
c o n si st e nt u n d er st a n di n g of:  

n t h e fi n a n ci al c a p a bilit y of t h eir c u st o m er s; 

n h o w t o d e v el o p f e at ur e s t o i m pr o v e t hi s;  

n h o w t o m e a s ur e a n d tr a c k t h e i m p a ct of t h e s e 
f e at ur e s o n c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w ell b ei n g; a n d  

n t h e b e n e fit s t o t h e b u si n e s s of i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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3. T h e s e ct or s h o ul d w or k t o g et h er t o dri v e a c ult ur al s hift ar o u n d m o n e y i n s o ci et y  

3. 1 U s e d at a t o o b s er v e c u st o m er b e h a vi o ur ar o u n d m o n e y a n d m a k e r e c o m m e n d ati o n s t o t h e m t o h el p 
t h e m b e m or e i n c o ntr ol a n d r e d u c e t h eir a n xi et y. 

3. 2 W or k wit h u s t o e x pl or e c oll a b or ati v e c a m p ai g n o p p ort u niti e s t o e n c o ur a g e m or e p e o pl e t o t al k 
a b o ut m o n e y. 

W e w a nt t o dri v e si g ni fi c a nt, s u st ai n e d c h a n g e o v er t h e l o n g er-t er m. W e b eli e v e, t o g et h er, 
w e c a n h a v e m e a ni n gf ul i m p a ct t o a c hi e v e a st e p c h a n g e i n c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y 
a n d w ell b ei n g.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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1. I m pr o vi n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d b e a str at e gi c g o al f or t h e s e ct or  

R e c o m m e n d ati o n s t o a c hi e v e a st e p c h a n g e 

I m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y i s a m aj or a n d T h e cl o si n g s e cti o n of t h e r e p ort s et s o ut o ur 
c o m pl e x n ati o n al c h all e n g e. It r e q uir e s a wi d e r a n g e r e c o m m e n d ati o n s f or t h e s e ct or t o c o n si d er a n d 
of or g a ni s ati o n s fr o m diff er e nt s e ct or s t o w or k i m pl e m e nt t o a d dr e s s t h e U K’ s fi n a n ci al c a p a bilit y 
t o g et h er – a n d i n di vi d u all y – t o a c hi e v e a st e p c h a n g e c h all e n g e s. 
i m pr o v e m e nt. T h e r et ail b a n ki n g s e ct or i s a criti c al 
p art n er i n a d dr e s si n g t hi s c h all e n g e.  

1. 1  F or m all y c o n si d er t h e b e n e fit s of i m pr o vi n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g a s p art of 
b uil di n g t h e b u si n e s s c a s e f or n e w pr o d u ct s, s er vi c e s a n d f e at ur e s.  

1. 2  W or k wit h t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e t o b uil d t h e e vi d e n c e of t h e c a u s al li n k s b et w e e n i m pr o vi n g 
fi n a n ci al c a p a bilit y ( a n d w ell b ei n g) a n d a c hi e vi n g l o n g er-t er m c o m m er ci al v al u e.  

2. Fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d b e i nt e gr al t o pr o d u ct a n d s er vi c e d e si g n a n d e v al u ati o n  

U n d er st a n di n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y n e e d s  

’2. 1 A p pl y t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e s fi n a n ci al r e sili e n c e m o d el t o y o ur c u st o m er b a s e t o b ett er 
u n d er st a n d t h e fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g n e e d s of y o ur c u st o m er s.  

2. 2  I n c or p or at e t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e’ s st a n d ar d m e a s ur e s of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g 

Pr o vi di n g eff e cti v e s ol uti o n s f or c u st o m er s  

i nt o m ar k et a n d pr o d u ct r e s e ar c h a cti viti e s. 

2. 3  E m b e d fi n a n ci al c a p a bilit y o ut c o m e s i nt o d e si g n a n d d e v el o p m e nt pr o c e s s e s, i nt e gr at e d wit h 

2. 4 C o n si d er i m pl e m e nti n g a n d e v al u ati n g f e at ur e s hi g hli g ht e d wit hi n t hi s r e p ort.  

2. 5 C o n si d er t a ki n g f or w ar d i d e a s a n d a p pr o a c h e s fr o m t h e Fi n a n ci al C a p a bilit y L a b.  

M e a s uri n g i m p a ct a n d s h ari n g l e ar ni n g  

a p pr o a c h e s t o c u st o m er e x p eri e n c e a n d b e h a vi o ur al s ci e n c e.  

2. 6  E n g a g e t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e t o u n d er st a n d h o w t o m a k e u s e of t h e Fi n a n ci al C a p a bilit y 

2. 7 E m b e d fi n a n ci al c a p a bilit y i m p a ct e v al u ati o n i nt o c or e pr o d u ct t e sti n g a p pr o a c h e s. 

E v al u ati o n T o ol kit a n d E vi d e n c e H u b. 

2. 8  S h ar e l e ar ni n g of w h at s ol uti o n s d o, a n d d o n ot w or k t o h el p c u st o m er s i m pr o v e t h eir fi n a n ci al c a p a bilit y 
a n d w ell b ei n g. 



I nt r o d u cti o n 

T h e r et ail b a n ki n g s e ct or h a s a l e a di n g r ol e t o pl a y 
i n i m pr o vi n g t h e fi n a n ci al li v e s of t h e U K p o p ul ati o n. 
Cr e ati n g a m or e fi n a n ci all y i n cl u si v e s y st e m – 
e n s uri n g p e o pl e h a v e a c c e s s t o pr o d u ct s a n d 
s er vi c e s t h at m e et t h eir n e e d s – i s a vit all y i m p ort a nt 
c o m p o n e nt. A s i s e n s uri n g t h at c u st o m er s ar e pr o p erl y 
s u p p ort e d a n d c o m p e n s at e d w h e n t hi n g s g o wr o n g. 
B ut t hi s i s n ot e n o u g h. T h er e i s m u c h m or e t h at c a n 
b e d o n e t o s hift t h e b al a n c e fr o m r e m e di ati o n 
t o pr e v e nti o n – h el pi n g milli o n s of c u st o m er s 
t o b e c o m e fi n a n ci all y c a p a bl e. 

T h er e i s a gr e at n e e d a n d o p p ort u nit y f or fir m s t o fi n d 
n e w w a y s of h el pi n g t h eir c u st o m er s b e c o m e b ett er 
a bl e t o m a n a g e t h eir m o n e y w ell. C u st o m er s n e e d 
s ol uti o n s t h at e d u c at e a n d e m p o w er t h e m t o m a k e 
m or e i nf or m e d d e ci si o n s, w hil e al s o n u d gi n g a n d 
e n c o ur a gi n g t h e m t o w ar d s a b ett er o ut c o m e. 
A c hi e vi n g t hi s i s a wi n- wi n. Fi n a n ci al c a p a bilit y 
i s g o o d f or l o n g-t er m b u si n e s s, g o o d f or s o ci et y 
a n d g o o d f or t h e e c o n o m y. 

A s t h e st at ut or y b o d y f or dri vi n g t h e n ati o n al c h all e n g e 
of i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y, t h e M o n e y a n d 
P e n si o n s S er vi c e i s h er e t o pr o vi d e l e a d er s hi p a n d 
s u p p ort o n t hi s i s s u e b y:  

n b uil di n g a c o m m o n u n d er st a n di n g of t h e pr o bl e m – 
i n cl u di n g h o w it r el at e s t o ot h er c h all e n g e s, s u c h a s 
m e nt al ill- h e alt h a n d v ul n er a bilit y;  

n c oll a b or ati n g wit h p art n er s t o d e v el o p a n d 
i m pl e m e nt eff e cti v e s ol uti o n s at s c al e; a n d 

n s u p p orti n g a c o m m u nit y ali g n e d ar o u n d a s h ar e d 
g o al of i m pr o vi n g t h e U K’ s fi n a n ci al c a p a bilit y. 

T hi s r e p ort i s a st e p pi n g st o n e i n d e v el o pi n g o ur 
N ati o n al Str at e g y w hi c h – w h e n p u bli s h e d i n t h e 
A ut u m n – will s et o ut h o w w e will d o t hi s.  

T h e r e p ort hi g hli g ht s t h e pr e s si n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
c h all e n g e s i n t h e U K a n d t h e n e e d f or c oll e cti v e a cti o n. 
It s e e k s t o s h ar e h o w r et ail b a n ki n g fir m s – f o c u si n g o n 
c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt pr o vi d er s – ar e c urr e ntl y 
tr yi n g t o h el p c u st o m er s i m pr o v e t h eir fi n a n ci al 
c a p a bilit y a n d w ell b ei n g t hr o u g h m ai n str e a m pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s. F or e x a m pl e, t hi s c o ul d b e b y m a ki n g it 
e a si er f or p e o pl e t o b uil d s a vi n g s, b ett er m a n a g e t h eir 
s p e n di n g or u s e of cr e dit, or h el pi n g c u st o m er s s h o p 
ar o u n d f or t h e b e st pr o d u ct f or t h eir n e e d s. It s hi n e s a 
s p otli g ht o n s o m e of t h e m or e r e c e nt i n n o v ati o n s t h at 
h a v e c o m e t o m ar k et, s u c h a s s p e n d a n al yti c s, ‘r o u n d 
t o t h e n e ar e st p o u n d’ s a vi n g, a n d g a m bli n g bl o c k s. 

It al s o s et s o ut w h at m or e w e b eli e v e n e e d s t o b e d o n e 
t o r e all y s hift t h e di al s at a n ati o n al s c al e, f or e x a m pl e, 
r et ail b a n ki n g fir m s: 

n u n d er st a n di n g t h e fi n a n ci al c a p a bilit y n e e d s of t h eir 
c u st o m er s;  

n d e si g ni n g pr o d u ct s a n d s er vi c e s t h at eff e cti v el y 
a d dr e s s t h e s e n e e d s;  

n r o b u stl y e v al u ati n g a n d m e a s uri n g t h e i m p a ct o n 
t h eir c u st o m er s’ fi n a n ci al w ell b ei n g; a n d 

n c o nti n u all y l e ar ni n g, c oll a b or ati n g a n d i m pr o vi n g 
a s a c o m m u nit y t o dri v e a c ult ur e- s hift, e n s uri n g 
s u st ai n e d p o siti v e c h a n g e.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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T hi s r e p ort i s str u ct ur e d a s f oll o w s:  

n S e cti o n 1 i ntr o d u c e s t h e fi n a n ci al c a p a bilit y 
c h all e n g e i n t h e U K t o d a y a n d t h e s e ct or’ s r e s p o n s e 
i n a c h a n gi n g e n vir o n m e nt. 

n S e cti o n 2 hi g hli g ht s r et ail b a n ki n g fir m s’ 
u n d er st a n di n g of fi n a n ci al c a p a bilit y; t h eir a p pr o a c h 
t o e m b e d di n g it i n t h e b u si n e s s; a n d t h e e xi sti n g 
pr o d u ct s, f e at ur e s a n d s er vi c e s wit h t h e p ot e nti al t o 
i m pr o v e c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y. 

n S e cti o n 3 s et s o ut r e c o m m e n d ati o n s f or t h e s e ct or 
a n d w a y s w e c a n w or k t o g et h er t o a c hi e v e a m aj or 
st e p c h a n g e i m pr o v e m e nt f or c u st o m er s.  

n T h e a n n e x e s c o nt ai n f urt h er i nf or m ati o n o n 
o ur m o d el of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d r e s e ar c h 
m et h o d ol o g y a n d pr o c e s s. 

W e w a nt t hi s r e p ort t o st art a bi g g er c o n v er s ati o n 
a b o ut h o w w e w or k t o g et h er t o m a k e r et ail b a n ki n g 
s er vi c e s w or k b ett er f or c u st o m er s. H el pi n g milli o n s 
of p e o pl e tr a n sf or m t h eir fi n a n ci al li v e s.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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5  Cf B T  E d u c ati o n Tr u st, Fi n a n ci al c a p a bilit y: W h y i s it i m p ort a nt a n d h o w c a n it b e i m pr o v e d, P er s p e cti v e R e p ort, htt p s:// w w w. e d u c ati o n d e v el o p m e nttr u st. c o m/  

o ur-r e s e ar c h- a n d-i n si g ht s/r e s e ar c h/ fi n a n ci al- c a p a bilit y- w h y-i s-it-i m p ort a nt- a n d- h o w- c  

6 htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ arti cl e s/ w h at-i s- fi n a n ci al- c a p a bilit y  

7  2 0 1 8  A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ fi n c a p- c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 0/ 3 8 6/ ori gi n al/ U K- fi n a n ci al- c a p a bilit y-l e v el s- U K-

p o v ert y- st ati sti c s-r e s e ar c h. p df 

P e o pl e w h o ar e fi n a n ci all y c a p a bl e ar e m or e a bl e t o 
m a k e s o u n d fi n a n ci al d e ci si o n s f or t h e m s el v e s a n d 
f or t h eir f a mili e s; t o m a k e i nf or m e d c h oi c e s b et w e e n 
diff er e nt fi n a n ci al pr o d u ct s a n d s er vi c e s; t o b u d g et 
a n d t o pl a n a h e a d fi n a n ci all y; t o b uil d s a vi n g s; t o 
a v oi d b e c o mi n g o v er-i n d e bt e d; t o i d e ntif y, a n d pr ot e ct 
t h e m s el v e s a g ai n st, fi n a n ci al ri s k s (f or e x a m pl e, 
t hr o u g h i n s ur a n c e); t o i n v e st pr u d e ntl y (if t h e y h a v e 
s uf fi ci e nt r e s o ur c e s t o b e a bl e t o d o s o); a n d t o 
u n d er st a n d t h eir ri g ht s a n d r e s p o n si biliti e s 5 . 

Fir m s s h o ul d u n d er st a n d t h e f ull d e pt h a n d br e a dt h of 
w h at m a k e s s o m e o n e fi n a n ci all y c a p a bl e. E n a bli n g t h e 
d e si g n of pr o d u ct s a n d s er vi c e s t h at m or e eff e cti v el y 
i m pr o v e c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y – h el pi n g t h e m 
t o a c hi e v e b ett er fi n a n ci al o ut c o m e s f or t h e m s el v e s, 
a n d c o ntri b uti n g t o a m or e st a bl e, i n cl u si v e a n d w ell-
f u n cti o ni n g r et ail b a n ki n g m ar k et. 

1. 1 W h at i s fi n a n ci al c a p a bilit y ?  

“ Fi n a n ci al c a p a bilit y i s t h e a bilit y t o m a n a g e m o n e y w ell 
– b ot h d a y-t o- d a y a n d t hr o u g h si g ni fi c a nt lif e e v e nt s.” 6 

C a p a bilit y c o m pri s e s m or e t h a n j u st s kill s a n d 
k n o wl e d g e. It al s o e n c o m p a s s e s b e h a vi o ur s, attit u d e s, 
m oti v ati o n s, a n d t h e d e gr e e of c o n n e cti o n t o t h e 
fi n a n ci al s y st e m.  

Fi n a n ci al c a p a bilit y i s a k e y dri v er of a p er s o n’ s fi n a n ci al 
h e alt h a n d w ell b ei n g 7 – e n h a n ci n g t h eir a bilit y t o m e et 
c urr e nt c o m mit m e nt s a n d r e sili e n c e t o c o p e wit h f ut ur e 
fi n a n ci al s h o c k s.  

Fi n a n ci al W ell b ei n g  

Mi n d s et 

A bilit y  

C o n n e cti o n t o Fi n a n ci al S y st e m  

Fi n a n ci all y C a p a bl e B e h a vi o ur s  

Fi n a n ci al Pr e s s ur e s Fi n a n ci al M e a n s 
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Fi n a n ci al c a p a bilit y i s r e c o g ni s e d a s c o ntri b uti n g t o fi n a n ci al st a bilit y, fi n a n ci al i n cl u si o n, 
a n d t o t h e eff e cti v e f u n cti o ni n g of fi n a n ci al m ar k et s 3 . It’ s al s o a k e y a s p e ct of c o n s u m er 
v ul n er a bilit y 4 . It’ s t h er ef or e cr u ci al t h at b a n k s u n d er st a n d it a n d h o w t h e y c a n s u p p ort it f or 
t h eir c u st o m er s. 

3  W orl d B a n k, htt p://r e s p o n si bl e fi n a n c e. w orl d b a n k. or g/ ~/ m e di a/ GI A W B/ F L/ D o c u m e nt s/ P u bli c ati o n s/ W h y- fi n a n ci al- c a p a bilit y-i s-i m p ort a nt. p df  

4  F C A, A p pr o a c h t o C o n s u m er s, htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/ c or p or at e/ a p pr o a c h-t o- c o n s u m er s. p df  

http://responsiblefinance.worldbank.org/~/media/GIAWB/FL/Documents/Publications/Why-financial-capability-is-important.pdf
https://www.fca.org.uk/publication/corporate/approach-to-consumers.pdf
https://www.educationdevelopmenttrust.com/our-research-and-insights/research/financial-capability-why-is-it-important-and-how-c
https://www.educationdevelopmenttrust.com/our-research-and-insights/research/financial-capability-why-is-it-important-and-how-c
https://www.fincap.org.uk/en/articles/what-is-financial-capability
https://masassets.blob.core.windows.net/fincap-cms/files/000/000/386/original/UK-financial-capability-levels-UK-poverty-statistics-research.pdf
https://masassets.blob.core.windows.net/fincap-cms/files/000/000/386/original/UK-financial-capability-levels-UK-poverty-statistics-research.pdf


1 1 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, D e bt a n d M e nt al H e alt h, P oli c y N ot e N u m b er 1 5, htt p s:// w w w. m o n e y a n d m e nt al h e alt h. or g/ w p- c o nt e nt/  

u pl o a d s/ 2 0 1 9/ 0 3/ d e bt- a n d- m e nt al- h e alt h- p oli c y- n ot e. p df  

1 2 2 0 1 8  A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 4 8/ ori gi n al/ A d ult _ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ S ur v e y. p df  

T h e fi n a n ci al c a p a bilit y a g e n d a i s c o m pl e m e nt ar y 
t o t h e s e ct or’ s f o c u s o n c u st o m er v ul n er a bilit y. 
W e s u p p ort t h e F C A’ s d e fi niti o n of v ul n er a bilit y, 
w hi c h a c k n o wl e d g e s c a p a bilit y a n d r e sili e n c e a s 
t w o of t h e f o ur dri v er s of v ul n er a bilit y, al o n g si d e 
h e alt h a n d lif e e v e nt s 8 . 

L o w fi n a n ci al c a p a bilit y c a n h a v e b ot h a dir e ct a n d 
i n dir e ct i m p a ct o n h o w v ul n er a bl e a c o n s u m er m a y 
b e. Dir e ctl y, a s it c a n li mit t h eir a bilit y t o m a n a g e t h eir 
m o n e y, pl a n a h e a d a n d m a k e fi n a n ci al d e ci si o n s t h at 
ar e ri g ht f or t h e m. A n d i n dir e ctl y, a s it c a n c a u s e t h e 
p er s o n t o b e l e s s r e sili e nt t o fi n a n ci al s h o c k s – i n 
s o m e c a s e s c o ntri b uti n g t o m e nt al or p h y si c al h e alt h 
dif fi c ulti e s. F or c u st o m er s w h o b e c o m e v ul n er a bl e 

d u e t o a c h a n g e i n cir c u m st a n c e, h a vi n g l o w fi n a n ci al 
c a p a bilit y c a n m a k e it e v e n m or e dif fi c ult t o g et b a c k 
o n tr a c k. 

Fi n a n ci al c a p a bilit y i s al s o c o m pl e m e nt ar y t o t h e 
fi n a n ci al i n cl u si o n a g e n d a, w hi c h i s f o c u s e d o n 
e n s uri n g t h at c o n s u m er s “ h a v e a c c e s s t o u s ef ul a n d 
aff or d a bl e fi n a n ci al pr o d u ct s a n d s er vi c e s t h at m e et 
t h eir n e e d s”9 . C o n s u m er s n e e d a c c e s s t o pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s t o b e a bl e t o eff e cti v el y m a n a g e t h eir 
m o n e y, a n d s o b e fi n a n ci all y c a p a bl e. A n d i n r e v er s e, 
a m or e fi n a n ci all y c a p a bl e c o n s u m er i s t y pi c all y b ett er 
a bl e t o m a k e u s e of t h e pr o d u ct s a n d s er vi c e s t h at ar e 
ri g ht f or t h e m. 

1. 3 A n ati o n al c h all e n g e 

Fi n a n ci al c a p a bilit y i s a h u g el y i m p ort a nt i s s u e 
i n t h e U K: 

n 1 2. 4 m p e o pl e w o ul d n ot b e a bl e t o p a y ( or w o ul d 
b orr o w) w h e n f a c e d wit h a n u n e x p e ct e d £ 3 0 0 bill. 

n 9 m p e o pl e ar e e x p eri e n ci n g pr o bl e m s wit h d e bt, 
wit h o nl y 1 i n 3 s e e ki n g h el p.  

n 2 4 m a d ult s d o n ot f e el c o n fi d e nt m a n a gi n g t h eir 
m o n e y 1 0 . 

W hil e f or m a n y p e o pl e fi n a n ci al dif fi c ulti e s m a y ari s e 
fr o m cir c u m st a n c e s o ut si d e t h eir c o ntr ol, l o w fi n a n ci al 
c a p a bilit y i s c o ntri b uti n g t o milli o n s of p e o pl e i n 
t h e U K b ei n g wit h o ut t h e r e sili e n c e n e e d e d t o d e al 
wit h fi n a n ci al s h o c k s. I n a d diti o n, pr o bl e m d e bt c a n 
h a v e a pr of o u n d eff e ct o n a p er s o n’ s m e nt al h e alt h 
a n d w ell b ei n g. T h e 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 r e p ort t h at n e arl y h alf ( 4 6 %) of all p e o pl e i n 
pr o bl e m d e bt ar e al s o e x p eri e n ci n g a m e nt al h e alt h 
pr o bl e m, a n d t h at p e o pl e wit h m e nt al h e alt h pr o bl e m s 
ar e 3. 5 ti m e s m or e li k el y t o b e i n pr o bl e m d e bt t h a n 
t h o s e wit h o ut m e nt al h e alt h pr o bl e m s1 1 . 

B ut fi n a n ci al c a p a bilit y i s n’t j u st a b o ut h el pi n g 
c u st o m er s e x p eri e n ci n g a cri si s, or n a vi g ati n g 
p arti c ul arl y v ul n er a bl e cir c u m st a n c e s. It r el at e s t o 
t h e w h ol e p o p ul ati o n a n d t h eir a bilit y t o m a n a g e t h eir 
e v er y d a y m o n e y, a n d t h eir a bilit y t o pr e p ar e f or t h e 
u n e x p e ct e d.  

T o h el p u s b ett er u n d er st a n d t h e n ati o n al fi n a n ci al 
c a p a bilit y c h all e n g e, w e h a v e m e a s ur e d it t hr o u g h 
o ur A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y 1 2  of n e arl y 6, 0 0 0 
a d ult s i n t h e U K. W e h a v e i d e nti fi e d k e y c o m p o n e nt s of 
fi n a n ci al c a p a bilit y a n d t h e i nt er-r el ati o n s hi p s b et w e e n 
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1. 2  Fi n a n ci al c a p a bilit y, v ul n e r a bilit y a n d fi n a n ci al 
i n cl u si o n 

8  F C A, A p pr o a c h t o C o n s u m er s, htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/ c or p or at e/ a p pr o a c h-t o- c o n s u m er s. p df  

9  W orl d B a n k, htt p:// w w w. w orl d b a n k. or g/ e n/t o pi c/ fi n a n ci ali n cl u si o n  

1 0 2 0 1 8  A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 4 8/ ori gi n al/ A d ult _ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ S ur v e y. p df  a n d 

O v er-I n d e bt e d n e s s M o d el – C A CI, 2 0 1 9  

https://www.fca.org.uk/publication/corporate/approach-to-consumers.pdf
http://www.worldbank.org/en/topic/financialinclusion
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/148/original/Adult_Financial_Capability_Survey.pdf
https://www.moneyandmentalhealth.org/wp-content/uploads/2019/03/debt-and-mental-health-policy-note.pdf
https://www.moneyandmentalhealth.org/wp-content/uploads/2019/03/debt-and-mental-health-policy-note.pdf
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/148/original/Adult_Financial_Capability_Survey.pdf


C u s hi o n e d  
C o n si sti n g of ar o u n d 5 5 % 
of a d ult s, t h e y ar e t h e m o st 
fi n a n ci all y r e sili e nt gr o u p wit h 
t h e hi g h e st l e v el s of i n c o m e 
a n d s a vi n g s. Alt h o u g h fi n a n ci al 
c o m mit m e nt s ar e g e n er all y 
hi g h er, a hi g h er s a vi n g s b uff er 
h el p s r e d u c e t h e i m p a ct of 
i n c o m e s h o c k s. 
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t h e m. T hi s e n a bl e d u s t o d e v el o p a r o b u st m o d el – 
t h e B uil di n g Bl o c k s of Fi n a n ci al C a p a bilit y. T h e s e ar e 
e x pl ai n e d i n m or e d et ail i n A n n e x 1.  

T h e B uil di n g Bl o c k s t ell u s w h at i s m o st li k el y t o b e 
i m p ort a nt t o p e o pl e’ s fi n a n ci al w ell b ei n g, a n d t h er ef or e 
w h at w e w a nt t o h el p c o n s u m er s:  

n k e e p tr a c k of s p e n di n g a n d a c c o u nt b al a n c e s;  

n a cti v el y s a v e;  

n a v oi d b orr o wi n g f or e v er y d a y s p e n di n g;  

n pl a n a h e a d f or t h e e x p e ct e d a n d u n e x p e ct e d; a n d  

n b uil d c o n fi d e n c e t hr o u g h k n o wl e d g e a n d 
e x p eri e n c e.  

T h e s ur v e y fi n di n g s al s o all o w s u s t o s e g m e nt t h e 
U K p o p ul ati o n a c c or di n g t o t h eir fi n a n ci al r e sili e n c e. 
T hi s all o w s u s t o u n d er st a n d t h e l e v el s of fi n a n ci al 
c a p a bilit y a cr o s s t h e U K a d ult p o p ul ati o n. F urt h er 
d et ail s c a n b e f o u n d i n o ur M ar k et S e g m e nt ati o n 
R e p ort 1 3 . T h e s e g m e nt ati o n i s c o m pri s e d of t hr e e br o a d 
m a cr o- s e g m e nt s 1 4  ( s e e b el o w). 

U n d er st a n di n g t h e r e al n e e d s of c u st o m er s, a n d h o w 
t h e s e c a n diff er b a s e d o n t h eir l e v el of r e sili e n c e, i s 
a vit all y i m p ort a nt p art of d e si g ni n g pr o d u ct s a n d 
s er vi c e s t h at c a n m e a ni n gf ull y h el p c u st o m er s b e c o m e 
m or e fi n a n ci all y c a p a bl e.  

Str u g gli n g  
C o n si sti n g of al m o st 2 0 % of 
a d ult s, m a n y of w h o m ar e 
o v er-i n d e bt e d. T h e y str u g gl e 
t o k e e p u p wit h bill s a n d 
p a y m e nt s a n d t o b uil d a n y 
f or m of s a vi n g s b uff er, oft e n 
d u e t o v er y l o w h o u s e h ol d 
i n c o m e s. T hi s m e a n s t h at e v e n 
r el ati v el y s m all i n c o m e s h o c k s 
c a n h a v e a m aj or i m p a ct. 
Alt h o u g h s o m e wit hi n t hi s 
s e g m e nt ar e fi n a n ci all y s a v v y 
a n d c a n m a n a g e t h eir li mit e d 
b u d g et s w ell, t h e y ar e t h e l e a st 
fi n a n ci all y r e sili e nt o v er all.  

S q u e e z e d  
C o n si sti n g of ar o u n d 2 5 % of 
a d ult s, t h e y ar e pr e d o mi n at el y 
w or ki n g- a g e c o n s u m er s, 
wit h si g ni fi c a nt fi n a n ci al 
c o m mit m e nt s b ut r el ati v el y 
littl e pr o vi si o n f or c o pi n g wit h 
i n c o m e s h o c k s a n d o v er-
d e p e n d e nt o n e a sil y a c c e s s e d 
cr e dit. M a n y h a v e c hil dr e n 
a n d b u s y li v e s, a n d d o n ot 
pr o a cti v el y e n g a g e wit h t h eir 
fi n a n ci al sit u ati o n u nl e s s it’ s 
at cri si s p oi nt.  

1 3  M ar k et S e g m e nt ati o n, A n o v er vi e w 2 0 1 6, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 0/ 5 6 8/ ori gi n al/ M ar k et _ S e g m e nt ati o n _r e p ort _ A n _ o v er vi e w.  

P D F  

1 4  M ar k et s e g m e nt ati o n i nf o gr a p hi c, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 3 7/ ori gi n al/ M ar k et _ S e g m e nt ati o n _ S e g m e nt _I nf o gr a p hi c s. p df  

https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/000/568/original/Market_Segmentation_report_An_overview.PDF
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/000/568/original/Market_Segmentation_report_An_overview.PDF
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/137/original/Market_Segmentation_Segment_Infographics.pdf


1 8 F C A, Str at e gi c R e vi e w of r et ail b a n ki n g b u si n e s s m o d el s - Fi n al r e p ort, htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/ m ulti- fir m-r e vi e w s/ str at e gi c-r e vi e w-r et ail- b a n ki n g-

b u si n e s s- m o d el s- fi n al-r e p ort. p df  

1 9 A c c e nt ur e – U K Fi n a n ci al S er vi c e s C u st o m er S ur v e y 2 0 1 8, htt p s:// w w w. a c c e nt ur e. c o m/ _ a c n m e di a/ P D F- 7 8/ A c c e nt ur e- 2 0 1 8- U K- Fi n a n ci al- S er vi c e s- C u st o m er-

S ur v e y. p df # z o o m = 5 0  a n d E d el m a n Tr u st B ar o m et er, htt p s:// w w w. e d el m a n. c o. u k/ m a g a zi n e/ p o st s/ e d el m a n-tr u st- b ar o m et er- 2 0 1 9- u k-l a u n c h/  

Fi n a n ci al s er vi c e s – a n d p arti c ul arl y r et ail b a n ki n g 
– i s i n a p eri o d of r a pi d c h a n g e. W e c o nti n u e t o s e e 
ri si n g l e v el s of i n n o v ati o n a n d c o m p etiti o n, f u ell e d b y 
t e c h n ol o gi c al pr o gr e s s a n d a t hri vi n g fi nt e c h s e ct or, a n 
e v ol vi n g r e g ul at or y l a n d s c a p e a n d i n cr e a si n gl y hi g h er 
c u st o m er e x p e ct ati o n s f or pr o d u ct s a n d s er vi c e s, 
t ail or e d t o t h eir n e e d s. 

Fir m s ar e i n v e sti n g h e a vil y i n t h eir br a n d s a n d 
i n r e b uil di n g p u bli c tr u st f oll o wi n g a n i n cr e di bl y 
c h all e n gi n g a n d c o stl y d e c a d e. P PI al o n e h a s s o 
f ar c o st t h e s e ct or m or e t h a n £ 3 4 billi o n 1 5 . T h er e i s 
i n cr e a si n g r e c o g niti o n of t h e n e e d a n d o p p ort u nit y n o w 
t o s hift t h e b al a n c e fr o m r e m e di ati o n t o pr e v e nti o n – t o 
b e c o m e a m or e s o ci all y r e s p o n si bl e a n d c o m m er ci all y 
s u st ai n a bl e s e ct or. 

Y et, e v e n n o w t h e s e ct or c o nti n u e s t o b e n e fit 
si g ni fi c a ntl y fr o m s o m e pr a cti c e s d etri m e nt al t o p art s 
of s o ci et y, p arti c ul arl y t o t h o s e wit h l o w fi n a n ci al 
c a p a bilit y. F or e x a m pl e, t h e F C A e sti m at e s t h at i n 
2 0 1 7 fir m s m a d e o v er £ 2. 4 billi o n i n r e v e n u e fr o m 
o v er dr aft s, wit h ar o u n d 3 0 % c o mi n g fr o m u n arr a n g e d 
o v er dr aft f e e s a n d c h ar g e s. F urt h er, m or e t h a n 5 0 % of 
fir m s’ u n arr a n g e d o v er dr aft f e e s c a m e fr o m j u st 1. 5 % 
of c u st o m er s i n 2 0 1 6. P e o pl e li vi n g i n d e pri v e d ar e a s 
ar e m or e li k el y t o b e i m p a ct e d b y t h e s e f e e s a n d i n 
s o m e c a s e s u n arr a n g e d o v er dr aft f e e s c a n b e m or e 
t h a n t e n ti m e s a s hi g h a s f e e s f or p a y d a y l o a n s. T h e 
F C A h a s s et o ut pr o p o s al s t o r a di c all y r ef or m t h e w a y 
b a n k s a n d b uil di n g s o ci eti e s c h ar g e f or o v er dr aft s, 
s u c h a s si m pl er a n d f air er pri ci n g. T h er ef or e, h el pi n g t o 
r e d u c e t h e h ar m t h e y s e e t o c o n s u m er s – p arti c ul arl y 
t o v ul n er a bl e c o n s u m er s – fr o m t h e di s pr o p orti o n at e 
b ur d e n of hi g h c h ar g e s a n d r e p e at u s e of o v er dr aft s 1 6 . 

T hi s e v ol vi n g l a n d s c a p e, t o g et h er wit h a cti v e r e g ul ati o n 
pr o vi d e s a n o p p ort u nit y f or t h e s e ct or t o l e a d t h e w a y i n 
d oi n g t h e ri g ht t hi n g f or t h e c u st o m er – d e m o n str ati n g 
t o t h e r e g ul at or s a g e n ui n e c o m mit m e nt t o t a ki n g a 
pr o a cti v e a p pr o a c h t o h el pi n g c u st o m er s. T h e F C A’ s 
D ut y of C ar e C o n s ult ati o n f e e d b a c k hi g hli g ht e d t h at 
“ …r e al c h a n g e t o c o n s u m er o ut c o m e s c a n o nl y c o m e 
fr o m f u n d a m e nt al c ult ur al c h a n g e wit hi n fir m s – of a 
ki n d t h at c a n n ot b e dri v e n b y e xt er n al f or c e, s u c h a s 
r e g ul at or y i nt er v e nti o n or a l e gi sl ati v e d ut y. [ b ut] c o m e 
fr o m fir m s t h e m s el v e s …”1 7 . 

T h er e i s n o w e vi d e n c e t h at alt er n ati v e b u si n e s s 
m o d el s ar e b e gi n ni n g t o e m er g e, t a ki n g a v er y diff er e nt 
a p pr o a c h, a n d o n e of t h eir k e y diff er e nti at or s i s t h at 
t h e y s e e k t o r e ali s e v al u e b y u n d er st a n di n g c u st o m er s’ 
d at a 1 8 . F urt h er, t h e 2 0 1 7 F air b a n ki n g F o u n d ati o n R ati n g s 
R e p ort n ot e s: “ W e m a y b e cl o s e t o a ti p pi n g p oi nt: 
b a n ki n g i n stit uti o n s ar e i n cr e a si n gl y a w ar e of t h eir 
s o ci al r e s p o n si biliti e s – a n d ar e fi n all y st arti n g t o p ut 
t h eir a s pir ati o n s i nt o pr a cti c e.” 

Fir m s ar e u ni q u el y pl a c e d t o h el p milli o n s of c u st o m er s 
t a k e c o ntr ol of t h eir m o n e y, t hr o u g h c or e r et ail pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s – a n d i n d oi n g s o, h el p c u st o m er s t o b uil d 
t h eir fi n a n ci al c o n fi d e n c e a n d r e sili e n c e. T hi s pr o a cti v e, 
c u st o m er o ut c o m e s-f o c u s e d a p pr o a c h c a n h el p 
str e n gt h e n tr u st a n d e n g a g e m e nt. R e s e ar c h s h o w s t h at 
c o n s u m er tr u st i n fi n a n ci al s er vi c e s i s st e a dil y ri si n g 
a n d i s o n a p ar wit h t h e r et ail s e ct or 1 9 . B ut t h er e i s still 
a w a y t o g o. T h e s e ct or m u st stri v e t o d o e v e n m or e 
t o c o n vi n c e c o n s u m er s t h at t h e y u n d er st a n d a n d tr ul y 
c ar e a b o ut t h eir n e e d s; h a vi n g t h e c u st o m er s’ b e st 
i nt er e st s at h e art. 
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1. 4  A s e ct o r’ s r e s p o n s e i n a c h a n gi n g e n vi r o n m e nt 

1 5 F C A, at M ar c h 2 0 1 9, htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ d at a/ m o nt hl y- p pi-r ef u n d s- a n d- c o m p e n s ati o n  

1 6 F C A, Hi g h- C o st Cr e dit R e vi e w: O v er dr aft s c o n s ult ati o n p a p er a n d p oli c y st at e m e nt, htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/ c o n s ult ati o n/ c p 1 8- 4 2. p df  

1 7 F C A, A d ut y of c ar e a n d p ot e nti al alt er n ati v e a p pr o a c h e s, htt p s://f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/f e e d b a c k/f s 1 9- 0 2. p df  

https://www.fca.org.uk/data/monthly-ppi-refunds-and-compensation
https://www.fca.org.uk/publication/consultation/cp18-42.pdf
https://fca.org.uk/publication/feedback/fs19-02.pdf
https://www.fca.org.uk/publication/multi-firm-reviews/strategic-review-retail-banking-business-models-final-report.pdf
https://www.fca.org.uk/publication/multi-firm-reviews/strategic-review-retail-banking-business-models-final-report.pdf
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-78/Accenture-2018-UK-Financial-Services-Customer-Survey.pdf#
https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-78/Accenture-2018-UK-Financial-Services-Customer-Survey.pdf#
https://www.edelman.co.uk/magazine/posts/edelman-trust-barometer-2019-uk-launch/


2. H o w r et ail b a n ki n g 
s u p p o rt s fi n a n ci al 
c a p a bilit y 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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S u m m ar y  

n I nt er vi e w e e s br o a dl y r e c o g ni s e d t h e c o n c e pt of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d c oll e cti v el y d e s cri b e d m u c h of 
w h at i s r el e v a nt. H o w e v er, u n d er st a n di n g w a s i n c o n si st e nt a n d t y pi c all y hi g h-l e v el.  

n Pr o vi d er s t e n d t o f o c u s o n c ert ai n a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y, s u c h a s fi n a n ci al k n o wl e d g e a n d s kill s, 
a n d al s o w h er e t h er e i s o v erl a p t o c o m pl e m e nt ar y a g e n d a s, s u c h a s fi n a n ci al i n cl u si o n a n d v ul n er a bilit y.  

n C ert ai n k e y a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y w er e n ot t y pi c all y n ot e d b y i nt er vi e w e e s, p arti c ul arl y i n 
r el ati o n t o pl a n ni n g a h e a d f or t h e f ut ur e or c u st o m er attit u d e s ar o u n d d a y-t o- d a y s p e n di n g, s a vi n g a n d 
b orr o wi n g. 

W e a s k e d 4 2 i nt er vi e w e e s fr o m 1 9 pr o vi d er s h o w 
t h eir fir m s d e fi n e a n d u n d er st a n d fi n a n ci al c a p a bilit y 
( wit h o ut fir st b ei n g r e mi n d e d of t h e f or m al d e fi niti o n). 
Fr o m t h eir r e s p o n s e s w e f o u n d t h at fi n a n ci al c a p a bilit y 
i s n ot a c o m m o nl y u s e d t er m a cr o s s pr o vi d er s. T h e y 
br o a dl y r e c o g ni s e t h e c o n c e pt of fi n a n ci al c a p a bilit y 
b ut d o n’t arti c ul at e it i n a c o n si st e nt w a y. 

“I n t er m s of p er s o n al i nt er pr et ati o n t h er e’s fi n a n ci al 
lit er a c y, t h e a bilit y t o u n d er st a n d a n d m a n a g e 
pr o d u ct s a n d t h er e ar e ot h er a s p e ct s if p e o pl e ar e 
h a vi n g fi n a n ci al dif fi c ulti e s a s w ell. Y o u c a n i nt er pr et 
it i n diff er e nt w a y s. I d o n’t t hi n k it’s [ Fi n a n ci al 
C a p a bilit y] a pri n ci p al t er m t h at w e w o ul d u s e.” 
M aj or B a n k / B uil di n g S o ci et y 
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R et ail b a n ki n g fir m s s u p p ort fi n a n ci al c a p a bilit y i n a r a n g e of i m p ort a nt w a y s. T hr o u g h t h e 
l e vi e s t h at f u n d t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e – wit h a m aj orit y g oi n g dir e ctl y t o fr o nt-
li n e c u st o m er d eli v er y. T hr o u g h c or p or at e s o ci al r e s p o n si bilit y f u n di n g a n d v ol u nt e eri n g 
i niti ati v e s s u p p orti n g fi n a n ci al e d u c ati o n i n t h e c o m m u nit y. A n d – t o a n i n cr e a si n g e xt e nt – 
dir e ctl y t o c u st o m er s t hr o u g h pr o d u ct s, s er vi c e s a n d f e at ur e s. It’ s o n t hi s l att er r ol e t h at o ur 
r e s e ar c h i s f o c u s e d. 

T h e i n si g ht s f oll o wi n g t hi s s e cti o n ar e b a s e d o n 
d e s k r e s e ar c h a n d i nt er vi e w s wit h 1 9 r et ail b a n ki n g 
fir m s, c o m pri si n g m aj or a n d mi d-ti er b a n k s / b uil di n g 
s o ci eti e s, c h all e n g er b a n k s / fi nt e c h s a n d o n e cr e dit 
u ni o n. T h e r e s e ar c h f o c u s e s o n m ai n str e a m c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt pr o d u ct s a n d s er vi c e s. It d o e s n’t 
c o v er ot h er c o n s u m er fi n a n ci al s er vi c e s pr o d u ct s s u c h 
a s m ort g a g e s, l o a n s a n d cr e dit c ar d s. T h e gr o u p of 
p arti ci p ati n g fir m s ar e c oll e cti v el y t er m e d ‘ pr o vi d er s’ 
fr o m t hi s p oi nt. S e e A n n e x 2 f or m or e i nf or m ati o n. 

T h e fi n di n g s ar e str u ct ur e d a s f oll o w s:  

n h o w pr o vi d er s d e fi n e a n d u n d er st a n d fi n a n ci al 
c a p a bilit y; 

n h o w pr o vi d er s ar e e m b e d di n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
i n t h eir a p pr o a c h e s t o c u st o m er pr o p o siti o n 
d e v el o p m e nt, a n d h o w c o m m er ci al dri v er s ar e u s e d 
t o b uil d t h e c a s e f or it; a n d 

n c urr e nt e x a m pl e s of pr o d u ct s, s er vi c e s a n d f e at ur e s 
i n c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt off eri n g s t h at h a v e 
t h e p ot e nti al t o s u p p ort fi n a n ci al c a p a bilit y. 

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e’ s c o n cl u si o n s a n d 
r e fi e cti o n s o n t h e r e s e ar c h fi n di n g s ar e hi g hli g ht e d at 
t h e e n d of t hi s s e cti o n. 

2. 1  H o w p r o vi d e r s d e fi n e a n d u n d e r st a n d fi n a n ci al 
c a p a bilit y 



H o w di d i nt er vi e w e e s d e s cri b e fi n a n ci al c a p a bilit y ? 

A bilit y t o d e al wit h 
fi n a n ci al s h o c k s  

E n c o ur a gi n g a s a vi n g s h a bit 

B uil di n g s a vi n g s  

E n a bli n g p e o pl e t o m a n a g e 
t h eir m o n e y 

M e eti n g n e e d s of diff er e nt 
s e g m e nt s /lif e st a g e s  

A c c e s s t o a p pr o pri at e cr e dit 
pr o d u ct s  

I d e ntif yi n g 
ri s k s of 

v ul n er a bilit y 
a n d fi n a n ci al 

dif fi c ult y  

I d e ntif yi n g 
c u st o m er s 
i n fi n a n ci al 
dif fi c ulti e s  

E n c o ur a gi n g 
r e g ul ar 

i nt er a cti o n 
wit h m o n e y 

B uil di n g 
e n g a g e m e nt 

M a ki n g 
t h e b e st 
fi n a n ci al 
d e ci si o n s 

B uil di n g fi n a n ci al c o n fi d e n c e  

G etti n g t h e 
m o st o ut of 
y o ur m o n e y 

E d u c ati n g 
t h e wi d er 

c o m m u nit y 
a n d p ot e nti al 
c u st o m er s 

I m pr o vi n g 
fi n a n ci al 
lit er a c y 

S u p p orti n g 
c u st o m er s’ 

m e nt al 
h e alt h 

E n a bli n g eff e cti v e m o n e y m a n a g e m e nt 
Fi n a n ci al i nf or m ati o n 

a n d e d u c ati o n 
E n a bli n g eff e cti v e 

m o n e y m a n a g e m e nt  
S u p p orti n g v ul n er a bl e c u st o m er s / 

t h o s e i n fi n a n ci al dif fi c ulti e s 

4. B uil di n g fi n a n ci al r e sili e n c e  

Pr o vi di n g pr o d u ct s t o 
a d dr e s s s p e ci fi c n e e d s  

Pr o vi di n g a r a n g e 
of pr o d u ct o pti o n s  

3. Fi n a n ci al i n cl u si o n t hr o u g h a p pr o pri at e 
fi n a n ci al pr o d u ct s a n d s er vi c e s  

1. S u p p orti n g b ett er fi n a n ci al d e ci si o n s  
2. R e d u ci n g n e g ati v e i m p a ct s  

of fi n a n ci al v ul n er a bilit y  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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T h e di a gr a m b el o w s h o w s t h e c o m bi n ati o n of 
i nt er vi e w e e s’ vi e w s of w h at fi n a n ci al c a p a bilit y m e a n s. 
N o n e c o v er e d t h e f ull s c o p e of fi n a n ci al c a p a bilit y ( s e e 
p a g e 1 0) a n d d e s cri pti o n s w er e m o stl y hi g h-l e v el. W e 
h a v e s u m m ari s e d t h eir r e s p o n s e s u n d er f o ur t h e m e s:  

1.  S u p p orti n g b ett er fi n a n ci al d e ci si o n s  t hr o u g h 
i nf or m ati o n a n d t o ol s. 

2.  R e d u ci n g n e g ati v e i m p a ct s of fi n a n ci al v ul n er a bilit y . 

3. Fi n a n ci al i n cl u si o n  t hr o u g h a p pr o pri at e fi n a n ci al 
pr o d u ct s a n d s er vi c e s.  

4.  B uil di n g fi n a n ci al r e sili e n c e . 



T h e m aj orit y of i nt er vi e w e e s – alt h o u g h n ot all – ri g htl y 
d e s cri b e d fi n a n ci al c a p a bilit y a s h el pi n g c u st o m er s 
t o m a k e b ett er fi n a n ci al d e ci si o n s , a n d s a w t h eir r ol e 
a s s u p p orti n g c u st o m er s’ fi n a n ci al k n o wl e d g e a n d 
s kill s b y pr o vi di n g t h e n e c e s s ar y i nf or m ati o n, t o ol s a n d 
fi n a n ci al e d u c ati o n. S o m e pr o vi d er s al s o t al k e d a b o ut 
b uil di n g fi n a n ci al c o n fi d e n c e, w hi c h e vi d e n c e 2 0  s h o w s i s 
a p arti c ul arl y i m p ort a nt a s p e ct of fi n a n ci al c a p a bilit y. 

S e v er al pr o vi d er s e x pl ai n e d t h eir r e s p o n si bilit y t o 
i d e ntif y v ul n er a bl e c u st o m er s a n d r e d u c e t h e n e g ati v e 
i m p a ct s of fi n a n ci al v ul n er a bilit y b y pr o vi di n g t ar g et e d 
s u p p ort. It’ s i n d e e d i m p ort a nt f or fir m s t o a d dr e s s 
i s s u e s of v ul n er a bilit y w h e n t h e y o c c ur. H o w e v er, a s 
d e s cri b e d i n S e cti o n 1 of t hi s r e p ort, pr o vi d er s s h o ul d 
al s o a d o pt a n a p pr o a c h of pr o a cti v el y s u p p orti n g 
c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y – a n d r e sili e n c e – a s 
a w a y of r e d u ci n g t h e ri s k of c u st o m er s b e c o mi n g 
fi n a n ci all y v ul n er a bl e i n t h e fir st pl a c e. 

S o m e pr o vi d er s t al k e d a b o ut s u p p orti n g fi n a n ci al 
i n cl u si o n – pr o vi di n g a c c e s s t o r el e v a nt pr o d u ct s a n d 
s er vi c e s. Fi n a n ci al i n cl u si o n i s n e c e s s ar y f or fi n a n ci al 
c a p a bilit y. A fi n a n ci all y e x cl u d e d c o n s u m er – w h o m a y 
ot h er wi s e h a v e t h e n e c e s s ar y k n o wl e d g e, s kill s a n d 
attit u d e s – i s b y cir c u m st a n c e l e s s a bl e t o u s e t h eir 
m o n e y i n t h e m o st eff e cti v e w a y, a n d s o b e c o m e l e s s 
fi n a n ci all y c a p a bl e. 

2 0 T h e 2 0 1 8 B uil di n g Bl o c k s T e c h ni c al R e p ort, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 2 2/ ori gi n al/ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ B uil di n g _ Bl o c k s _  

T e c h ni c al _ R e p ort _ 2 0 1 8. p df  

M a n y pr o vi d er s str o n gl y, a n d a c c ur at el y, a s s o ci at e d 
fi n a n ci al r e sili e n c e  wit h fi n a n ci al c a p a bilit y – 
e x pl ai ni n g t h at b uil di n g s uf fi ci e nt s a vi n g s, h a vi n g 
a c c e s s t o, a n d a p pr o pri at el y u si n g s uit a bl e cr e dit 
pr o d u ct s m e a n t h at c u st o m er s ar e m or e a bl e t o d e al 
wit h u n e x p e ct e d cir c u m st a n c e s. 

A s w e c a n s e e, m u c h of w h at i nt er vi e w e e s di s c u s s e d 
w a s r el e v a nt t o fi n a n ci al c a p a bilit y. H o w e v er, it’ s 
n ot a bl e t h at n o n e c o v er e d all f o ur of t h e a b o v e a s p e ct s, 
s h o wi n g t h e l e v el of v ari ati o n i n u n d er st a n di n g a n d 
vi e w s. F urt h er, t h e s e f o ur a s p e ct s al s o d o n’t c o v er t h e 
f ull br e a dt h a n d d e pt h of fi n a n ci al c a p a bilit y. S o m e of 
t h e m o st i m p ort a nt a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y w er e 
n ot e x pli citl y n ot e d, i n cl u di n g t h o s e r el at e d t o w or ki n g 
t o w ar d s g o al s a n d pl a n ni n g a h e a d f or t h e f ut ur e, a n d 
c u st o m er s’ attit u d e s t o w ar d s d a y-t o- d a y s p e n di n g, 
s a vi n g a n d b orr o wi n g ( s e e di a gr a m i n A n n e x 1 f or 
m or e i nf or m ati o n).  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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S u m m ar y 

n Pr o vi d er s s a y t h at t h eir f e at ur e s ar e ulti m at el y dri v e n b y t h eir f o c u s o n p utti n g c u st o m er s at t h e c e ntr e 
of t h eir b u si n e s s, r at h er t h a n wit h a s p e ci fi c ai m of i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y.  

n W e f o u n d n o e x a m pl e s of pr o vi d er s e x pli citl y c o n si d eri n g fi n a n ci al c a p a bilit y a s p art of b u si n e s s 
c a s e s f or d e v el o pi n g n e w pr o d u ct s a n d s er vi c e s, n or of pr o vi d er s s e e ki n g t o d et er mi n e t h e p ot e nti al 
c o m m er ci al v al u e of i m pr o vi n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y.  

n Alt h o u g h, pr o vi d er s d o r e c o g ni s e at a hi g h-l e v el t h at i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y c a n l e a d t o l o n g er-
t er m c o m m er ci al b e n e fit, s u c h a s t hr o u g h e n h a n ci n g c u st o m er v al u e a n d r et e nti o n. 

n Pr o vi d er s d o n’t s y st e m ati c all y e v al u at e t h e i m p a ct t h at t h eir pr o d u ct s a n d s er vi c e s h a v e o n c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y, n or ar e i n di vi d u al t e a m s or r ol e s t y pi c all y m a d e a c c o u nt a bl e f or t hi s.  

2. 2. 1 E x pl ori n g t h e b u si n e s s c a s e f or 
fi n a n ci al c a p a bilit y  

Pr o vi d er s g e n er all y b eli e v e i n cr e a si n g fi n a n ci al 
c a p a bilit y u n d erli e s e v er yt hi n g t h e y d o, w hi c h t h e y t ol d 
u s i s t o i m pr o v e t h e fi n a n ci al li v e s of t h eir c u st o m er s. 
E n h a n ci n g fi n a n ci al c a p a bilit y i s oft e n s e e n a s b ei n g 
f u n d a m e nt all y li n k e d t o t h e o v er ar c hi n g et h o s t h at 
u n d er pi n s t h eir b u si n e s s pr o p o siti o n, r at h er t h a n a s a 
s p e ci fi c a g e n d a or f o c u s. T hi s l a c k of f o c u s i s f urt h er 
o b s c ur e d b y i n c o n si st e nt u n d er st a n di n g of w h at 
fi n a n ci al c a p a bilit y m e a n s a n d h o w it r el at e s t o ot h er 
a g e n d a s – p arti c ul arl y fi n a n ci al i n cl u si o n a n d c u st o m er 
v ul n er a bilit y. T h er ef or e, it’ s t y pi c all y n ot c o n si d er e d t o 
b e a s p e ci fi c dri v er f or d e v el o pi n g p arti c ul ar pr o d u ct s 
or s er vi c e s. 

W e di d n’t fi n d a n y e x a m pl e s of fi n a n ci al c a p a bilit y 
b ei n g e x pli citl y b uilt i nt o b u si n e s s c a s e pr o c e s s e s, e v e n 
i n c a s e s w h er e pr o vi d er s h a v e a f ull er u n d er st a n di n g 
of t h e s c o p e a n d i m p ort a n c e of fi n a n ci al c a p a bilit y. 
N o n e of t h e pr o vi d er s h a d s o u g ht t o d e fi n e a n d q u a ntif y 
t h e c o m m er ci al b e n e fit s f or i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y – alt h o u g h t h e s e w er e d e s cri b e d b y 
i nt er vi e w e e s at a hi g h-l e v el ( s e e a dj a c e nt p a g e). 
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2. 2  P r o vi d e r s’ a p p r o a c h t o e m b e d di n g fi n a n ci al c a p a bilit y 



“I d o n’t t hi n k w e w o ul d d e s cri b e a n y s p e ci fi c f e at ur e s 
a s fi n a n ci al c a p a bilit y f e at ur e s. I d o n’t t hi n k w h e n w e 
ar e m a ki n g d e ci si o n s a b o ut a pr o d u ct w e w o ul d s a y 
t h at it’s g o o d f or fi n a n ci al c a p a bilit y, I t hi n k w e w o ul d 
j u st s a y t h at it’s g e n er all y g o o d f or c u st o m er s.” 
Mi d-ti er B a n k / B uil di n g S o ci et y 

“ W e h a v e a c o m mit m e nt ar o u n d si m pli cit y of 
pr o d u ct s. T h e s e si m pl e pr o d u ct s s h o w a s oft ti e i n 
fi n a n ci al c a p a bilit y. H o w e v er, I w o ul d n’t s a y it’s a 
m a ntr a t h at w e ar e al w a y s l o o ki n g t o. I d o n’t t hi n k 
w e h a v e a m ulti- milli o n- p o u n d fi n a n ci al c a p a bilit y 
p oli c y, a n d l ot s of si g n at ur e i niti ati v e s. B ut I t hi n k 
t h at i n stilli n g fi n a n ci al e d u c ati o n, u n d er st a n di n g 
a n d c a p a bilit y i s wit hi n e v er yt hi n g w e d o. W e tr y a n d 
m a k e e v er yt hi n g v er y si m pl e a n d e a s y f or c u st o m er s 
s o t h at t h e y ar e a bl e t o m a k e d e ci si o n s a b o ut t h eir 
m o n e y.” 
C h all e n g er B a n k / Fi n T e c h 

“ W e mi g ht n ot t hi n k of t h at i n t er m s of fi n a n ci al 
c a p a bilit y p er s e, b ut w e will t hi n k a b o ut h o w w e 
c o n d u ct o ur s el v e s a s a n or g a ni s ati o n t o m a k e s ur e 
t h at t h e c u st o m er g et s a f air v al u e e x c h a n g e. T h e 
pr o d u ct s w e off er s h o ul d b e s uf fi ci e ntl y tr a n s p ar e nt 
a n d e a s y e n o u g h t o u s e t h at t h e y t a k e c ar e of 
fi n a n ci al c a p a bilit y. [ F or m e,] fi n a n ci al c a p a bilit y i s a 
s u b s et of w h at w e s h o ul d b e d oi n g e v er y si n gl e d a y, 
w hi c h i s h el pi n g c u st o m er s m a k e t h e m o st o ut of 
t h eir m o n e y.” 
M aj or B a n k / B uil di n g S o ci et y 

2. 2. 2 Fi n a n ci al c a p a bilit y a n d c o m m er ci al 
b e n e fit s  

Pr o vi d er s s e e fi n a n ci al c a p a bilit y a n d c o m m er ci al 
v al u e a s b ei n g g e n er all y ali g n e d, alt h o u g h i n dir e ctl y. 
T h e y b eli e v e e n h a n ci n g fi n a n ci al c a p a bilit y of t h eir 
c u st o m er s c o ul d l e a d t o t h e f oll o wi n g b u si n e s s 
o ut c o m e s:  

C u st o m er r et e nti o n:  C u st o m er s m a y b e m or e li k el y 
t o c o nti n u e t o u s e t h e m if t h e y c a n m a n a g e t h eir 
m o n e y w ell. T h er ef or e, t h e y s e e s u p p orti n g fi n a n ci al 
c a p a bilit y a s o n e w a y t o e st a bli s h tr u st a n d l o n g-t er m 
r el ati o n s hi p s wit h t h eir c u st o m er s. 

C u st o m er a c q ui siti o n:  E x p a n di n g t h e pr o d u ct 
pr o p o siti o n, s u c h a s i n n o v ati v e t o ol s a n d s er vi c e s 
t o h el p p e o pl e m a n a g e t h eir m o n e y b ett er, c o ul d 
gr o w t h eir c u st o m er b a s e s w hi c h will h a v e a dir e ct 
c o m m er ci al i m p a ct. 

C u st o m er v al u e:  If a c u st o m er c a n m a n a g e t h eir m o n e y 
w ell, t h e y m a y b e m or e li k el y t o b e a bl e t o u s e a wi d er 
r a n g e of fi n a n ci al pr o d u ct s ( s u c h a s m ort g a g e s or 
ot h er l o a n s) w hi c h h a v e a hi g h er c o m m er ci al r et ur n f or 
t h e or g a ni s ati o n a n d h a v e i n cr e a s e d d e p o sit s i n t h eir 
a c c o u nt s. 

E xt er n al r e p ut ati o n:  B uil di n g e xt er n al r e p ut ati o n, b y 
b ei n g s e e n t o b e h el pi n g c u st o m er s i m pr o v e t h eir o w n 
fi n a n ci al c a p a bilit y, c o ul d h el p pr o vi d er s t o st a n d o ut 
fr o m t h eir c o m p etit or s t o gr o w t h eir c u st o m er b a s e. 

“ F or e x a m pl e, t h e r e a s o n w h y y o u’ d h a v e a s a vi n g s 
pr o d u ct i s t o e n c o ur a g e c u st o m er s t o b uil d a h a bit 
of s a vi n g t h at i s g o o d f or t h e m a n d t h eir f a mili e s t o 
pr e v e nt t h e m fr o m g etti n g i n d e bt i n t h e f ut ur e; b ut 
it al s o h el p s u s t o d e v el o p r et ail b al a n c e s [ s a vi n g s 
d e p o sit s a v ail a bl e f or l e n di n g t o g e n er at e r e v e n u e]. 
S o, it’s lit er all y a wi n- wi n sit u ati o n.” 
Mi d-ti er B a n k / B uil di n g S o ci et y 

“ T h er e i s c ert ai nl y a c o st [ s a vi n g] el e m e nt t o it 
h el pi n g t h e fi n a n ci al c a p a bilit y of o ur c u st o m er s. 
It s a v e s u s m o n e y. W e d o n’t h a v e t o h a v e a s 
m a n y p e o pl e i n t h e fi n a n ci al dif fi c ult y t e a m, or i n 
c oll e cti o n s, w hi c h m e a n s w e a v oi d h a vi n g t o m a k e a s 
m a n y t el e p h o n e c all s a n d h a vi n g m u c h m or e dif fi c ult 
c o n v er s ati o n s.” 
Mi d-ti er B a n k / B uil di n g S o ci et y 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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S u m m ar y  

n R e s e ar c h fi n di n g s hi g hli g ht a r a n g e of f e at ur e s i n c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt s t h at ali g n t o fi n a n ci al 
c a p a bilit y, a n d ar e br o a dl y d e si g n e d t o s u p p ort b u d g eti n g a n d s a vi n g b e h a vi o ur s. 

n W e r e p ort o n 1 3 f e at ur e s, i n cl u di n g s a vi n g s g o al- s ett er s (t o e n c o ur a g e s a vi n g), a ut o m at e d s a vi n g 
( m a ki n g r e g ul ar s a vi n g a d ef a ult h a bit), a n d b al a n c e aft er bill s ( s h o w s a v ail a bl e s p e n di n g aft er bill s). 

n T w o of t h e m or e n o v el f e at ur e s w e f o u n d ar e utilit y bill s wit c hi n g ( a ut o m ati c all y fi n di n g c h e a p er d e al s 
a n d e a s y s wit c hi n g) a n d b uil di n g a cr e dit s c or e w hil e r e g ul arl y s a vi n g.  

N e arl y all U K a d ult s ( 9 6 %) h a v e a c urr e nt a c c o u nt, a n d 
7 2 % h a v e a s a vi n g s a c c o u nt 2 1 . T h e s e ar e t w o of t h e 
m ai n pr o d u ct s t h at c u st o m er s u s e t o m a n a g e t h eir 
m o n e y d a y t o d a y, a n d pr e s e nt a m aj or o p p ort u nit y 
f or pr o m oti n g a n d s u p p orti n g c u st o m er fi n a n ci al 
c a p a bilit y. 

Pr o gr e s s h a s b e e n m a d e i n pr o vi di n g c or e pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s t h at ar e ali g n e d t o i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y a n d t h eir fi n a n ci al w ell b ei n g. F or 
e x a m pl e, t h e F air b a n ki n g F o u n d ati o n r at e s c or e U K 
b a n ki n g pr o d u ct s b y t h e e xt e nt t o w hi c h t h e y h el p 
i m pr o v e t h e c u st o m er’ s fi n a n ci al w ell b ei n g. I n 2 0 1 0, 
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2. 2. 3  O w n er s hi p a n d m e a s ur e m e nt of 
fi n a n ci al c a p a bilit y  

A cr o s s pr o vi d er s w e f o u n d o nl y a f e w s p e ci fi c r ol e s 
wit h r e s p o n si bilit y f or i m pr o vi n g c u st o m er s’ fi n a n ci al 
c a p a bilit y. W e di d n’t fi n d a n y o v er all t e a m s wit h t hi s 
r e s p o n si bilit y. R at h er, it’ s t y pi c all y s e e n a s b ei n g 
p art of t h e c o m p a n y c ult ur e. Gi v e n t h e l a c k of cl e ar 
a c c o u nt a bilit y, it’ s p er h a p s u n s ur pri si n g t h at pr o vi d er s 
d o n ot s y st e m ati c all y e v al u at e h o w eff e cti v el y t h eir 
pr o d u ct s a n d s er vi c e s i m pr o v e c u st o m er s’ fi n a n ci al 
c a p a bilit y.  

“ P artl y b e c a u s e of o ur s c al e … w e d o n’t h a v e a 
s p e ci fi c t e a m f or t hi s. W e d o n’t h a v e a t e a m of 1 0 
p e o pl e t h at d e al wit h fi n a n ci al i n cl u si o n, a n d t h eir 1 0 
K PI s t h at w e m e a s ur e t hi s a g ai n st. W e d o n’t d o t h at.” 
C h all e n g er B a n k / Fi n T e c h 

Of t h o s e pr o vi d er s t h at h a v e st art e d t o c o n si d er 
m e a s uri n g t h e o ut c o m e s of t h eir f e at ur e s o n 
c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y, t h er e i s r e c o g niti o n t h at 
t h e m e a s ur e m e nt of fi n a n ci al c a p a bilit y i s a c o m pl e x 
ar e a. T hi s i s a n ar e a w h er e w e b eli e v e t h e M o n e y a n d 
P e n si o n s S er vi c e c a n s u p p ort, w hi c h i s di s c u s s e d 
f urt h er i n S e cti o n 3. 

“I n t er m s of m e a s uri n g i m p a ct s, w h at w e’ v e l e ar n e d 
i s t h at y o u r e all y h a v e t o t hi n k q uit e br o a d. It’s n ot 
li k e i m p a ct s ar e g oi n g t o b e i m m e di at e a n d it’s 
s o m et hi n g t h at y o u h a v e t o m o nit or o v er a p eri o d of 
ti m e. A n d y o u h a v e t o l o o k a cr o s s a br o a d r a n g e of 
i n di c at or s li k e: ar e c u st o m er s g oi n g i nt o o v er dr aft s 
l e s s ? Ar e w e s e ei n g f e w er ti m e s w h e n a c u st o m er 
i s u n a bl e t o p a y t h eir bill s ? Ar e w e s e ei n g t h at 
t h eir s a vi n g s b al a n c e s ar e gr o wi n g ? Ar e w e s e ei n g 
t h at, a ct u all y, t h e y ar e c o nt a cti n g u s l e s s ? Ar e t h e y 
c o m pl ai ni n g a b o ut u s l e s s ? Ar e t h e y u si n g m o bil e 
b a n ki n g m or e a n d ar e t h e y u si n g it m or e a cti v el y ? ”  
M aj or B a n k / B uil di n g S o ci et y 

2. 3  P r o d u ct s a n d s e r vi c e s wit h t h e p ot e nti al t o i m p r o v e 
fi n a n ci al c a p a bilit y  

2 1 Fi g ur e s 4. 1, 4. 3  a n d 4. 1 1  i n F C A. 2 0 1 8. T h e Fi n a n ci al li v e s of c o n s u m er s a cr o s s t h e U K: k e y fi n di n g s fr o m t h e F C A’ s Fi n a n ci al Li v e s S ur v e y 2 0 1 7. 

htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n/r e s e ar c h/ fi n a n ci al-li v e s- c o n s u m er s- a cr o s s- u k. p df  

https://www.fca.org.uk/publication/research/financial-lives-consumers-across-uk.pdf


2 2 Fi g ur e s 7, 1 2 a n d 2 3  i n 2 0 1 7. A nt o n y Elli ott a n d S ur e e n a S a nt o s. T h e F air b a n ki n g F o u n d ati o n. F air b a n ki n g R ati n g s R e p ort: A Ti p pi n g P oi nt i n U K B a n ki n g C ult ur e ?. 

htt p://f air b a n ki n g. or g. u k/ w p- c o nt e nt/ u pl o a d s/ 2 0 1 7/ 0 4/ F air b a n ki n g- R e p ort- 2 0 1 6- 0 5 0 4 1 7- O n-li n e- v er si o n. p df  

O ur r e s e ar c h fi n di n g s s h o w t h at s e v er al f e at ur e s 
i n c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt s ali g n t o i m pr o vi n g 
fi n a n ci al c a p a bilit y a n d ar e br o a dl y d e si g n e d t o 
s u p p ort b u d g eti n g a n d s a vi n g b e h a vi o ur s. T h e fi n a n ci al 
c a p a bilit y f e at ur e s w e f o u n d c a n b e or g a ni s e d i nt o f o ur 
t h e m e s, h el pi n g p e o pl e t o: 

1.  b uil d s a vi n g s a n d i m pr o v e fi n a n ci al r e sili e n c e;  

2.  k e e p tr a c k of t h eir p a y m e nt s a n d b a n k b al a n c e;  

3.  s h o p ar o u n d f or a b ett er d e al; a n d  

4.  r e stri ct or li mit s p e n di n g. 

T hr o u g h o ut t hi s c h a pt er w e s h o w c a s e a r a n g e of 
i nt er e sti n g a n d v ari e d e x a m pl e s fr o m a cr o s s t h e s e ct or. 
W hil e, i n m a n y c a s e s, i m p a ct a n al y si s i s n’t y et a v ail a bl e 
o n t h e e x a m pl e s s h ar e d, t h eir i n cl u si o n i s pri m aril y 
i nt e n d e d t o s h o w ali g n m e nt t o fi n a n ci al c a p a bilit y, 
a cr o s s a r a n g e of pr o vi d er s.  
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it i d e nti fi e d j u st t w o s a vi n g s pr o d u ct s a n d si x c urr e nt 
a c c o u nt s t o r e c ei v e it s st ar r ati n g a w ar d – i n 2 0 1 7, t hi s 
r o s e t o 1 6 s a vi n g s a c c o u nt s a n d 1 6 c urr e nt a c c o u nt s 2 2 , 
hi g hli g hti n g h o w t h e r et ail b a n ki n g c ult ur e w a s e v ol vi n g 
t o c o n si d er t h eir s o ci al a s w ell a s c o m m er ci al p ur p o s e. 

W e w a nt e d t o b ett er u n d er st a n d r et ail b a n ki n g’ s 
a cti viti e s. S o, t hr o u g h o ur r e s e ar c h, w e a s k e d 
r e s p o n d e nt s a b o ut w hi c h of t h eir s p e ci fi c pr o d u ct s, 
f e at ur e s a n d s er vi c e s mi g ht s u p p ort fi n a n ci al 
c a p a bilit y. M o st pr o vi d er s t e n d t o u s e t h e s e t er m s 
i nt er c h a n g e a bl y. F or e x a m pl e, a n a p p i s d e s cri b e d 
b y s o m e a s a ‘ pr o d u ct’, a n d ot h er s a s a ‘f e at ur e’ of 
a pr o vi d er’ s pr o p o siti o n.  D u e t o t hi s a n d f or e a s e 
of r e p orti n g, ‘ pr o d u ct s, f e at ur e s a n d s er vi c e s’ ar e 
d e s cri b e d a s ‘f e at ur e s’ i n t hi s r e p ort. 

A s p art of t h e r e s e ar c h, w e u s e d o ur B uil di n g Bl o c k s of 
Fi n a n ci al C a p a bilit y fr a m e w or k t o s e e w h er e f e at ur e s 
ar e ali g n e d t o c o m p o n e nt s of fi n a n ci al c a p a bilit y ( s e e 
A n n e x 1 f or m or e i nf or m ati o n). 

Pr o d u ct s 
a n d s er vi c e s 

B uil d s a vi n g s a n d fi n a n ci al 
r e sili e n c e 

R o u n d- u p s a vi n g  P 2 2 

S a vi n g s g o al- s ett er s P 2 2 

W or k pl a c e s a vi n g s fr o m p a yr oll  P 2 3 

A ut o m at e d s a vi n g P 2 4  

S a vi n g r e g ul arl y t o b uil d cr e dit r ati n g P 2 5 

B al a n c e aft er bill s  P 2 6 

S p e n di n g a n al y si s  P 2 7 

K e e p tr a c k of p a y m e nt s/  
b a n k b al a n c e s  

Vi e wi n g all a c c o u nt s i n o n e pl a c e  P 2 8 

T e xt / A p p al ert s  P 2 8 

I n c e nti vi si n g dir e ct d e bit s P 2 9 

S h o p ar o u n d  Utilit y bill s wit c hi n g P 2 9 

R e stri ct or li mit s p e n di n g  
G a m bli n g bl o c k s  P 3 0 

C a s h wit h dr a w al li mit s  P 3 1 

http://fairbanking.org.uk/wp-content/uploads/2017/04/Fairbanking-Report-2016-050417-On-line-version.pdf


a) R o u n d- u p s a vi n g  

R o u n d- u p s a vi n g i s t h e di git al e q ui v al e nt of t a ki n g t h e 
l o o s e c h a n g e aft er b u yi n g s o m et hi n g wit h c a s h a n d 
p utti n g it i nt o a s a vi n g s p ot. C u st o m er s c a n r o u n d- u p 
c ert ai n tr a n s a cti o n s t o a hi g h er v al u e, t y pi c all y t o t h e 
n e ar e st w h ol e p o u n d, wit h t h e diff er e n c e g oi n g i nt o a 
s a vi n g s a c c o u nt or s a vi n g s p ot.  

Ll o y d s B a n k, M o n z o, St arli n g 2 5 a n d T a n d e m 2 6  r o u n d t o 
t h e n e ar e st p o u n d. 

T hi s e n a bl e s c u st o m er s t o s a v e s m all a m o u nt s 
r e g ul arl y a n d a ut o m ati c all y a s a d ef a ult. T h e r e g ul ar 
s m all a m o u nt s ar e i nt e n d e d t o a v oi d t h e s h o c k of 
s u d d e nl y h a vi n g l e s s m o n e y t o s p e n d.  

R o u n d- u p s a vi n g: Ll o y d s B a n k – S a v e t h e c h a n g e  

Ll o y d s B a n k c urr e nt a c c o u nt h ol d er s h a v e t h e 
o pti o n t o a cti v at e t h e ‘ S a v e t h e c h a n g e’ f u n cti o n. 
T hi s m e a n s t h at w h e n e v er a n it e m i s b o u g ht o n 
a Ll o y d s B a n k d e bit c ar d, t h e b a n k r o u n d s t h e 
tr a n s a cti o n u p t o t h e n e ar e st p o u n d a n d d e p o sit s 
t h e diff er e n c e i nt o a n o mi n at e d s a vi n g s a c c o u nt. 

“ A s a b a n k w e c a n tr y t o t a k e s o m e of t h e t hi n ki n g 
o ut of t h e e q u ati o n a n d h ar n e s s t h e p o w er of 
d ef a ult – t h e s e t y p e s of pr o d u ct s c a n h el p b e c a u s e 
t h e y m a k e it si m pl er f or p e o pl e t o s a v e a s p art of 
t h eir b u s y d ail y li v e s.” 
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2. 3. 1  F e at ur e s t o h el p p e o pl e b uil d s a vi n g s 
a n d i m pr o v e fi n a n ci al r e sili e n c e  

R e g ul arl y s a vi n g f or e x p e ct e d a n d u n e x p e ct e d 
e x p e n s e s h el p s t o b uil d fi n a n ci al r e sili e n c e. R e s e ar c h 
s h o w s t h at s a vi n g i s o n e of t h e bi g g e st pr e di ct or s of 
fi n a n ci al w ell b ei n g 2 3 . W e w a nt t o pr o m ot e a s a vi n g s 
c ult ur e a n d h el p p e o pl e t o i nt e gr at e s a vi n g i nt o t h eir 
d a y-t o- d a y m o n e y m a n a g e m e nt a n d t h eir l o n g er-t er m 
g o al s, s u c h a s b u yi n g a h o m e. 

W e f o u n d fi v e n ot a bl e f e at ur e s t h at ar e i nt e n d e d t o 
e n c o ur a g e a s a vi n g s h a bit, b y m a ki n g s a vi n g e a si er 
or m or e li k el y, s u c h a s b y m a ki n g s a vi n g a d ef a ult 
b e h a vi o ur. Pr e vi o u s r e s e ar c h s h o w e d t h at w h e n 
l o w-i n c o m e b orr o w er s o pt e d i n t o m a ki n g s a vi n g s 
p a y m e nt s al o n g si d e a l o a n r e p a y m e nt, m a n y c o nti n u e d 
t o s a v e aft er t h e l o a n w a s r e p ai d b e c a u s e t h e r e g ul ar 
s a vi n g p a y m e nt di d n ot a ut o m ati c all y st o p 2 4 . 

T h e f e at ur e s w e i d e nti fi e d t o e n c o ur a g e r e g ul ar s a vi n g 
i n cl u d e: 

a.  R o u n d- u p s a vi n g  – r o u n di n g u p c ar d tr a n s a cti o n s t o 
a n a m o u nt a n d t h e n s a vi n g t h e diff er e n c e 

b.  S a vi n g s g o al- s ett er s  – e n a bli n g s a vi n g s g o al s t o b e 
s et wit hi n a n a c c o u nt 

c.  W or k pl a c e s a vi n g s fr o m p a yr oll  – m o vi n g m o n e y 
str ai g ht fr o m s al ar y i nt o s a vi n g s 

d.  A ut o m at e d s a vi n g  – a ut o m ati c all y m o vi n g e xtr a 
m o n e y fr o m a c urr e nt a c c o u nt i nt o a s a vi n g s 
a c c o u nt 

e.  S a vi n g r e g ul arl y t o b uil d cr e dit r ati n g  

2 3 Fi n a n ci al c a p a bilit y i n t h e U K: R e s ult s fr o m t h e 2 0 1 8  s ur v e y of a d ult s. S e e Fi g ur e s 8 a n d 1 0. htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 2 2/  

ori gi n al/ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ B uil di n g _ Bl o c k s _ T e c h ni c al _ R e p ort _ 2 0 1 8. p df  

2 4  htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/t h e m ati c _r e vi e w s/ e n c o ur a g e- p e o pl e-t o- s a v e  

2 5 St arli n g B a n k. 2 0 1 8. htt p s://t witt er. c o m/ st arli n g b a n k/ st at u s/ 1 0 7 0 3 3 5 8 0 3 0 4 8 5 5 4 4 9 8 ?l a n g = e n  

2 6 T a n d e m. 2 0 1 9. htt p s://i nt er c o m. h el p/t a n d e m b a n k/ a ut o s a vi n g s/r ul e s/r o u n d- u p s  

https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/122/original/Financial_Capability_Building_Blocks_Technical_Report_2018.pdf
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/122/original/Financial_Capability_Building_Blocks_Technical_Report_2018.pdf
https://www.fincap.org.uk/en/thematic_reviews/encourage-people-to-save
https://twitter.com/starlingbank/status/1070335803048554498?lang=en
https://intercom.help/tandembank/autosavings/rules/round-ups
https://intercom.help/tandembank/autosavings/rules/round-ups
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b)  S a vi n g s g o al- s ett er s 

T hi s f e at ur e h a s e xi st e d f or at l e a st t e n y e ar s; t h e 
S affr o n B uil di n g S o ci et y l a u n c h e d t h eir ‘ G o al S a v er’ 
i n 2 0 0 82 7 . W hil e it’ s n o w m or e wi d e s pr e a d, n ot e v er y 
pr o vi d er off er s it. Wit hi n a n a c c o u nt, t h e c u st o m er c a n 
s et at l e a st o n e s p e ci fi c g o al ( s u c h a s a h oli d a y or c ar) 
a n d s a v e m o n e y t hr o u g h r e g ul ar or m a n u al p a y m e nt s 
i nt o a s e p ar at e or virt u al s a vi n g s a c c o u nt. O n c e 
c u st o m er s st art s a vi n g t o w ar d s t h eir g o al, t h e y c a n 
tr a c k t h eir pr o gr e s s. 

S o m e pr o vi d er s s u c h a s R B S, St arli n g a n d M o n z o 
all o w c u st o m er s t o p er s o n ali s e t h e g o al b y c h o o si n g 
a c u st o mi s e d n a m e, r at h er t h a n s el e cti n g fr o m a li st. 

R B S r e p ort e d l ar g e t a k e- u p aft er l a u n c hi n g it s S a vi n g s  
G o al T o ol. It f o u n d t h at o n a v er a g e, c u st o m er s u si n g 
it s a v e a n a v er a g e of £ 2 2 9 m or e p er m o nt h t h a n 
c u st o m er s w h o d o n’t u s e it 2 8 . 

T h er e i s a r a n g e of p u bli s h e d e vi d e n c e o n t h e p o siti v e 
i m p a ct of g o al s etti n g o n b uil di n g a s a vi n g s h a bit2 9 . 
F e e di n g b a c k o n pr o gr e s s i n cr e a s e s t h e g o al’ s 
pr o mi n e n c e a n d p er s o n ali si n g t h e n a m e a n d b ei n g 
a bl e t o u pl o a d a pi ct ur e m a y i n cr e a s e c o m mit m e nt t o 
r e a c hi n g t h e g o al3 0 . 

S a vi n g s c al c ul at or s a n d b u d g et pl a n n er s ar e 
c o m pl e m e nt ar y t o s a vi n g s g o al s etti n g f e at ur e s. 
S a vi n g s c al c ul at or s h el p c u st o m er s u n d er st a n d h o w 
m u c h t h e y n e e d t o s a v e. B u d g et pl a n n er s t a k e u s er s 
t hr o u g h t h eir i n c o m e a n d e x p e n dit ur e i n a w a y t h at 
f e el s e a si er t h a n u si n g a s pr e a d s h e et t o i d e ntif y h o w 
m u c h t h e y mi g ht b e a bl e t o s a v e. 

S a vi n g s g o al- s ett er: M o n z o – ‘ P ot s’ s a vi n g 
f e at ur e 

T h e M o n z o b a n ki n g a p p h a s a f e at ur e c all e d P ot s  
w h er e b y c u st o m er s c a n s et m o n e y a si d e f or bill s or 
a p arti c ul ar s a vi n g s g o al. C u st o m er s c a n n a m e t h e  
p ot aft er t h e s p e ci fi c g o al a n d u pl o a d a pi ct ur e o nt o  
t h e p ot a s w ell a s s et a t ar g et a m o u nt t o s a v e. 

M o n e y p ut i nt o p ot s i s s et a si d e fr o m c u st o m er s’ 
m ai n M o n z o a c c o u nt. C u st o m er s c a n cr e at e r ul e s 
s o t h e y c a n a ut o m ati c all y m o v e m o n e y i n or o ut 
of t h eir p ot s. T h e s e r ul e s u s e t h e ‘If T hi s T h e n 
T h at’ (I F T T T) w e b s er vi c e a n d c u st o m er s c a n 
u s e pr e writt e n r ul e s (i n d o w nl o a d a bl e a p pl et s) or 
writ e t h eir o w n. S a vi n g m o n e y c a n b e tri g g er e d b y 
c ert ai n b e h a vi o ur s, s u c h a s a d di n g m o n e y i nt o t h e 
s a vi n g s p ot w h e n f a st f o o d i s p ur c h a s e d.  

“ P ot s c a m e a b o ut b e c a u s e w e w a nt e d s o m et hi n g 
t o s u p p ort s a vi n g s. It’ s a u s ef ul t o ol t o h el p p e o pl e 
m a n a g e t h eir m o n e y a n d y o u c a n u s e t h e m i n all 
ki n d s of diff er e nt w a y s t o e n c o ur a g e b ett er m o n e y 
m a n a g e m e nt.” 

2 7 C h arli e L e a d b e at er a n d A nt o n y Elli ott. 2 0 1 3. T h e R S A a n d t h e F air b a n ki n g F o u n d ati o n. A b ett er ki n d of b a n ki n g. htt p s://f air b a n ki n g. or g. u k/f air b a n ki n g-r e p ort s/  

2 8 R B S w e b sit e, htt p s:// p er s o n al.r b s. c o. u k/ p er s o n al/ s a vi n g s/ h o w-t o- s et- u p- a- s a vi n g s g o al. ht ml  

2 9 S e e f or e x a m pl e: M o n e y A d vi c e S er vi c e. 2 0 1 6. Cl o si n g t h e s a vi n g s g a p: I n si g ht s fr o m M o n e y A d vi c e S er vi c e r e s e ar c h. htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ 

c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 0/ 5 4 8/ ori gi n al/ M A S _ S a vi n g s _ R e p ort _ S e pt _ 2 0 1 6 _ FI N A L. p df ; or, T h e F air b a n ki n g F o u n d ati o n. 2 0 1 3. A b ett er ki n d of b a n ki n g. htt p://f air b a n ki n g.  

or g. u k/f air b a n ki n g-r e p ort s/  

3 0 P a ul D ol a n, A nt o n y Elli ott, R o b ert M et c alf e, a n d I v o Vl a e v. 2 0 1 2. I n fi u e n ci n g Fi n a n ci al B e h a vi o ur: Fr o m C h a n gi n g Mi n d s t o C h a n gi n g C o nt e xt s. J o ur n al of  

B e h a vi o ur al Fi n a n c e, 1 3: 2, 1 2 6- 1 4 2.  

https://fairbanking.org.uk/fairbanking-reports/
https://personal.rbs.co.uk/personal/savings/how-to-set-up-a-savingsgoal.html
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/000/548/original/MAS_Savings_Report_Sept_2016_FINAL.pdf
https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/000/548/original/MAS_Savings_Report_Sept_2016_FINAL.pdf
http://fairbanking.org.uk/fairbanking-reports/
http://fairbanking.org.uk/fairbanking-reports/


3 1 R B S. 2 0 1 9. A d diti o n al s er vi c e s: E xtr a h el p i n c o v eri n g y o ur bill s a n d b uil di n g y o ur s a vi n g s. htt p s:// w w w.r b s. c o. u k/ p er s o n al/ m s/ g 1/ m o n e y- m a n a g er/ a d diti o n al-

s er vi c e s. a s h x #t a b s = s e cti o n 2  

3 2  T a n d e m. 2 0 1 9. A ut o s a vi n g s. htt p s://i nt er c o m. h el p/t a n d e m b a n k/ a ut o s a vi n g s  

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e i s c o-f u n di n g a fi el d 
tri al of a si mil ar pr o d u ct, J ar s ( pr e vi o u sl y k n o w n a s 
Si d e c ar S a vi n g s). E m pl o y er s off er a p a yr oll- d e d u cti o n 
s c h e m e t o t h eir st aff all o wi n g t h e m t o m a k e r e g ul ar 
p a y m e nt s fr o m t h eir s al ar y i nt o a c a s h s a vi n g s a c c o u nt 
al o n g si d e c o ntri b uti o n s t o t h eir w or k pl a c e p e n si o n. 
E m pl o y e e s s a v e u p t o a c a p p e d a m o u nt i nt o t h e 
a c c o u nt, a c c e s si bl e at a n y ti m e. B ut o n c e t h e c a p i s 
r e a c h e d a n y a d diti o n al p a yr oll d e d u cti o n s fi o w dir e ctl y 
i nt o t h e w or k pl a c e p e n si o n, a c c e s si bl e at r etir e m e nt. 

N E S T I n si g ht i s c o n d u cti n g t h e fi el d tri al i n p art n er s hi p 
wit h H ar v ar d B u si n e s s S c h o ol, S al ar y Fi n a n c e - a n d 
Y or k s hir e B uil di n g S o ci et y a s t h e r e g ul at e d s a vi n g s-
pr o d u ct pr o vi d er. Ti m p s o n i s t h e fir st m aj or e m pl o y er t o 
tri al J ar s. 

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e i s al s o w or ki n g 
wit h L e e d s Cr e dit U ni o n a n d L e e d s Cit y C o u n cil t o 
e v al u at e t h e i m p a ct of it s p a yr oll d e d u cti o n s c h e m e o n 
p e o pl e’ s fi n a n ci al a n d h e alt h o ut c o m e s. Fi n di n g s will b e 
r e p ort e d i n e arl y 2 0 2 0. 

d) A ut o m at e d s a vi n g  

A ut o m at e d s a vi n g r e g ul arl y m o v e s s m all a m o u nt s 
of m o n e y fr o m a c u st o m er’ s c urr e nt a c c o u nt i nt o a 
s a vi n g s a c c o u nt. T h e a m o u nt m o v e d d e p e n d s o n 
h o w m u c h s ur pl u s t h er e i s. R B S off er s a ‘ R e g ul ar 
S w e e p’ s er vi c e w hi c h m o v e s a n y e xtr a m o n e y l eft i n a 
c u st o m er’ s c urr e nt a c c o u nt i nt o t h eir s a vi n g s a c c o u nt 
j u st b ef or e t h e y ar e p ai d t h eir s al ar y3 1 . T a n d e m off er s 
‘ A ut o s a vi n g s’3 2 , off eri n g m a n u al t o p u p s, a n d a ‘ S af e 
t o s a v e’ f e at ur e, si mil ar t o Pl u m’ s a ut o m ati c s a vi n g s 
f e at ur e. 

T hi s i s a n ot h er f e at ur e t h at u s e s t h e p o w er of d ef a ult s, 
t o b uil d a r e g ul ar s a vi n g s h a bit. S a vi n g eit h er j u st 
b ef or e t h e c u st o m er i s p ai d, or r e m o vi n g s m all 
a m o u nt s r e g ul arl y. 
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c)  W or k pl a c e s a vi n g s fr o m p a yr oll 

C u st o m er s c a n c h o o s e a r e g ul ar a m o u nt of m o n e y t o 
b e t a k e n dir e ctl y fr o m t h eir s al ar y t o g o i nt o a s a vi n g s 
a c c o u nt, a s t h eir s al ar y i s p ai d i nt o t h eir m ai n c urr e nt 
a c c o u nt. 

W or k pl a c e s a vi n g i s n ot n e w, a s t hi s h a s b e e n off er e d 
b y cr e dit u ni o n s f or m a n y y e ar s. M or e r e c e ntl y, t hr o u g h 
a p art n er s hi p wit h S al ar y Fi n a n c e, Y or k s hir e B uil di n g 
S o ci et y h a s al s o st art e d t o off er s a vi n g s pr o d u ct s i n 
t h e w or k pl a c e. 

W or k pl a c e s a vi n g s fr o m p a yr oll: Y or k s hir e 
B uil di n g S o ci et y – S al ar y Fi n a n c e 

Y or k s hir e B uil di n g S o ci et y, i n p art n er s hi p wit h 
S al ar y Fi n a n c e, e n a bl e s e m pl o y er s t o all o w t h eir 
e m pl o y e e s t o c h o o s e a r e g ul ar a m o u nt of m o n e y 
t o s a v e dir e ctl y fr o m t h eir s al ar y e v er y ti m e t h e y 
ar e p ai d. 

If e m pl o y e e s o pt i n, a Y or k s hir e B uil di n g S o ci et y 
s a vi n g s a c c o u nt i s o p e n e d f or t h e m. T h e n e a c h 
ti m e t h e y ar e p ai d, S al ar y Fi n a n c e di v ert s a 
p orti o n of t h eir s al ar y str ai g ht i nt o t h e s a vi n g s 
a c c o u nt. T hi s st art s a s a vi n g s h a bit a n d all o w s 
s a vi n g s t o b e k e pt s e p ar at e fr o m d a y-t o- d a y 
s p e n di n g. H o w e v er, m o n e y c a n still b e a c c e s s e d 
a n d wit h dr a w n at a n y ti m e, wit h o ut l o s s of e ar n e d 
i nt er e st, if it’ s n e e d e d. 

“ T o h el p p e o pl e t o b uil d a s a vi n g s h a bit y o u 
h a v e t o m a k e it e a si er f or t h e m. W e’r e d oi n g 
t hi s b y e n a bli n g m o n e y t o b e p ai d dir e ctl y i nt o a 
s a vi n g s a c c o u nt fr o m s al ar y b ef or e it l a n d s i n a n 
e m pl o y e e’ s c urr e nt a c c o u nt... m o st p e o pl e f o c u s 
o n t h e a m o u nt t h at i s a v ail a bl e t o s p e n d, s o h a vi n g 
alr e a d y p ut s o m e m o n e y a si d e i s a v er y si m pl e w a y 
of s a vi n g e v er y m o nt h.” 

T hi s u s e s t h e p o w er of d ef a ult s a n d pl a c e s m o n e y i nt o 
a s a vi n g s a c c o u nt b ef or e it c a n b e mi s s e d. S o, s a vi n g 
b e c o m e s a n ot h er m o nt hl y d e d u cti o n al o n g si d e t a x a n d 
a n y ot h er p a yr oll d e d u cti o n s.  

https://www.rbs.co.uk/personal/ms/g1/money-manager/additional-services.ashx#tabs=section2
https://www.rbs.co.uk/personal/ms/g1/money-manager/additional-services.ashx#tabs=section2
https://intercom.help/tandembank/autosavings


e) S a vi n g r e g ul arl y t o b uil d cr e dit r ati n g  

P o c kit off er s a si m pl e c urr e nt a c c o u nt, c o n si sti n g of 
a pr e p ai d c ar d m a n a g e d t hr o u g h a m o bil e a p p. T h e y 
al s o off er a u ni q u e f e at ur e fr o m t h e c o m p a n y L O Q B O X. 
L O Q B O X i s a h y bri d s a vi n g s a n d cr e dit pr o d u ct t h at 
e n a bl e s c u st o m er s t o i n cr e a s e t h eir cr e dit s c or e 
t hr o u g h r e g ul ar s a vi n g. C u st o m er s p a y a r e g ul ar 
m o nt hl y a m o u nt f or a y e ar. H o w e v er, t h e s e s a vi n g s ar e 
str u ct ur e d a s a l o a n w hi c h c a n n ot b e a c c e s s e d u ntil 
t h e s a vi n g s g o al i s r e a c h e d a n d t h e l o a n i s t e c h ni c all y 
r e p ai d. T hi s e n a bl e s c u st o m er s t o b uil d u p a g o o d 
cr e dit hi st or y, b y s u c c e s sf ull y r e p a yi n g t h e l o a n, a s w ell 
a s b uil di n g u p s a vi n g s.  

T hi s w or k s i n a si mil ar w a y t o a s a vi n g s g o al s etti n g 
f e at ur e. Alt h o u g h, if t h e y mi s s a p a y m e nt, t h eir cr e dit 
r ati n g c o ul d b e w or s e t h a n b ef or e u si n g L O Q B O X. 

S a vi n g r e g ul arl y t o b uil d cr e dit r ati n g: P o c kit – 
L O Q B O X 

L O Q B O X i s a virt u al a c c o u nt t h at t h e c u st o m er 
c o m mit s t o m a ki n g a s et m o nt hl y c o ntri b uti o n 
t o w ar d s, si mil ar t o a ‘r e g ul ar s a v er’ a c c o u nt. 
H o w e v er, a s t h e c u st o m er h a s c o m mitt e d t o 
c o ntri b uti n g a fi x e d a m o u nt f or a fi x e d ti m e, 
t h e b a c k- e n d pr o d u ct i s a 0 % i nt er e st l o a n t h at 
i s r e p ai d o v er ti m e. If t h e c u st o m er m a k e s 
c o ntri b uti o n s wit h o ut u nl o c ki n g s a vi n g s e arl y 
or mi s si n g m o nt h s, t h e y b uil d u p a g o o d cr e dit 
hi st or y. At t h e e n d of t h e fi x e d t er m, t h e f ull v al u e 
wit hi n t h e L O Q B O X s a vi n g s ar e r et ur n e d t o t h e 
c u st o m er, r e s ulti n g i n t h e c u st o m er h a vi n g b uilt u p 
a s a vi n g s b uff er, b ut al s o g ai ni n g a hi g h er cr e dit 
s c or e. T hi s m e a n s t h e y m a y b e a bl e t o a c c e s s 
ot h er cr e dit pr o d u ct s o n b ett er t er m s, or f or t h e 
fir st ti m e.  

“ T h e L O Q B O X pr o d u ct w a s l a u n c h e d pr ett y 
g e n er all y. B ut w h at w e f o u n d i s t h at t a k e u p 
h a s b e e n h u g e a m o n g t h o s e p e o pl e w e w o ul d 
c o n si d er a s b ei n g fi n a n ci all y v ul n er a bl e.” 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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A ut o m at e d s a vi n g: Pl u m – A ut o m at e d s a vi n g s  

Pl u m a n al y s e s c u st o m er tr a n s a cti o n s a n d 
i d e nti fi e s r e g ul ar i n c o m e, r e nt, bill s a n d d ail y 
s p e n d. U si n g t hi s a n d ot h er f a ct or s s u c h a s 
a v ail a bl e b al a n c e, it s al g orit h m will r u n e v er y 
f e w d a y s a n d c al c ul at e a n aff or d a bl e a m o u nt t o 
s a v e f or c u st o m er s, w hi c h i s t h e n a ut o m ati c all y 
d e p o sit e d i nt o a s e p ar at e s a vi n g s a c c o u nt. 
C u st o m er s c a n s el e ct a s a vi n g s ‘ m o o d’, s u c h 
a s ‘ a m biti o u s’ or ‘ s h y’, a n d Pl u m will a dj u st y o ur 
s a vi n g s a c c or di n gl y. F or e x a m pl e, if a c u st o m er 
s el e ct s ‘ a m biti o u s’, Pl u m will s a v e 5 0 % m or e. 
C u st o m er s u s e Pl u m vi a F a c e b o o k M e s s e n g er 
a n d t h er e’ s a n a p p c o mi n g s o o n a s w ell.  

“ S o, t h e w a y t h e s a vi n g al g orit h m w or k s i s t h at 
it p ull s o ut c h u n k s of m o n e y o n a r e g ul ar b a si s 
t h at y o u d o n’t mi s s, or d o n’t e v e n r e ali s e h a v e l eft 
y o ur a c c o u nt! T h e s e ar e a m o u nt s t ail or e d t o t h e 
i n di vi d u al c u st o m er’ s fi n a n ci al pr o fil e, w hi c h o v er 
ti m e cr e at e a b uff er of s a vi n g s. Pl u m h a s a lif eti m e 
v al u e t o it s c u st o m er s a n d m a n y g o t hr o u g h a 
gr a d u ati o n pr o c e s s i n t h eir fi n a n ci al lif e, t hr o u g h 
u si n g Pl u m. T h er e m a y b e p e o pl e t h at c o m e t o 
u s w h o ar e d e e p i n t h eir o v er dr aft wit h b a d cr e dit, 
w h o w e gr a d u all y h el p b a c k i nt o t h e bl a c k. Ot h er s 
m a y n ot h a v e d e bt, b ut al w a y s s p e n d t h eir m o n e y 
s o t h at t h e y ar e n’t l eft wit h m u c h at t h e e n d of t h e 
m o nt h. Ot h er s m a y alr e a d y h a v e a s a vi n g b uff er, 
b ut w a nt t o st e p u p t h e a m o u nt t h e y c a n s a v e, a n d 
m a y b e e v e n i n v e st it. Pl u m will a dj u st it s s a vi n g 
m e c h a ni s m s t o w or k o ut t h e ri g ht p at h f or y o u.” 



a) B al a n c e aft er bill s  

S o m e pr o vi d er s, i n cl u di n g H S B C, M etr o B a n k, T a n d e m 
a n d M o n z o off er a ‘ b al a n c e aft er bill s’ f e at ur e, t o s h o w 
h o w m u c h m o n e y i s l eft o v er e a c h m o nt h. T hi s w or k s 
b y t a ki n g a c u st o m er’ s b al a n c e a n d s u btr a cti n g t h eir 
st a n di n g or d er s a n d dir e ct d e bit s, u ntil p a y d a y. T hi s 
m a k e s it e a si er f or c u st o m er s t o k e e p tr a c k of t h eir 
di s cr eti o n ar y i n c o m e a n d t o b u d g et m or e a c c ur at el y. 

B al a n c e aft er bill s: T a n d e m – S p e n di n g M o n e y  

T h e T a n d e m b a n ki n g a p p a ut o m ati c all y s h o w s 
u s er s h o w m u c h m o n e y t h e y will h a v e l eft u ntil 
p a y d a y. It d o e s t hi s b y u si n g t h e r e g ul ar bill s fr o m 
t h e p a st t hr e e m o nt h s t o e sti m at e a c u st o m er’ s 
u p c o mi n g bill s. It t h e n s u btr a ct s t h e u n p ai d bill s 
fr o m t h e c urr e nt b al a n c e t o s h o w h o w m u c h 
m o n e y i s pr o b a bl y a v ail a bl e t o s p e n d. T h e a p p 
t h e n s h o w s c urr e nt b al a n c e, e sti m at e d t ot al 
u p c o mi n g bill s a n d t h e r e m ai ni n g ‘ s p e n di n g 
m o n e y’ u ntil p a y d a y. T hi s e n a bl e s c u st o m er s t o 
b ett er u n d er st a n d t h eir di s cr eti o n ar y i n c o m e a n d 
b u d g et m or e a c c ur at el y. 

“ W e t hi n k it’ s m or e r e s p o n si bl e t o s h o w t h e 
c u st o m er h o w m u c h t h e y c a n a ct u all y s p e n d, r at h er 
t h a n t h eir cr e dit li mit.” 

B y s h o wi n g t h e a m o u nt of m o n e y a v ail a bl e aft er 
bill s, t hi s f e at ur e off er s a n e a si er f or m of b u d g eti n g. 
A n e v al u ati o n of t hr e e b u d g eti n g a p p s r e p ort e d a t hir d 
of p e o pl e i m pr o v e d t h eir a bilit y t o k e e p tr a c k, a n d 
a q u art er f elt m or e m oti v at e d t o s a v e f or 
u n e x p e ct e d e x p e n s e s 3 3 . 
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2. 3. 2  F e at ur e s t o h el p p e o pl e k e e p tr a c k 
of t h eir p a y m e nt s a n d b al a n c e 

K e e pi n g tr a c k b y m o nit ori n g i n c o m e a n d s p e n di n g 
m a k e s it e a si er f or c u st o m er s t o k n o w w h e n t o a dj u st 
s p e n di n g a n d h o w m u c h m o n e y i s l eft o v er. T h e 
Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y s h o w s t h at k e e pi n g tr a c k 
i s u s ef ul i n g o o d ti m e s, e s s e nti al i n b a d ti m e s a n d 
pr o vi d e s t h e b a si c i nf or m ati o n n e e d e d t o m a k e m o n e y 
m a n a g e m e nt d e ci si o n s. Pr o vi d er s h a v e d e v el o p e d 
f e at ur e s t o gi v e c u st o m er s a w a y of m o nit ori n g 
t h eir i n c o m e a n d s p e n di n g m or e e a sil y a n d pr o vi d e 
i nf or m ati o n t o m a k e b ett er fi n a n ci al d e ci si o n s. T h e s e 
f e at ur e s i d e nti fi e d i n cl u d e: 

a.  B al a n c e aft er bill s  – s h o wi n g di s cr eti o n ar y m o nt hl y 
s p e n di n g a m o u nt aft er r e g ul ar c o m mit m e nt s ar e 
p ai d f or  

b.  S p e n di n g a n al y si s  – c at e g ori si n g w h er e c u st o m er s 
ar e s p e n di n g t h eir m o n e y  

c.  Vi e wi n g all a c c o u nt s i n o n e pl a c e  – fr o m c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt pr o vi d er s  

d.  O v er dr aft or fr a u d t e xt/ a p p al ert s  – t o w ar n of g oi n g 
o v er dr a w n or p ot e nti all y fr a u d ul e nt tr a n s a cti o n s 

e.  I n c e nti vi si n g dir e ct d e bit s – t o e n c o ur a g e g o o d 
m o n e y m a n a g e m e nt 

3 3 htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ e v al u ati o n s/l o o ki n g- aft er-t h e- p e n ni e s  

https://www.fincap.org.uk/en/evaluations/looking-after-the-pennies
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b)  S p e n di n g a n al y si s 

T hi s i s a n a ut o m ati c cl a s si fi c ati o n of p a y m e nt s, s o t h at 
c u st o m er s c a n e a sil y k e e p tr a c k of t h e a m o u nt t h e y 
s p e n d b y c at e g or y. T h e c at e g ori e s v ar y b y pr o vi d er b ut 
will u s e l a b el s s u c h a s ‘tr a n s p ort’, ‘ s h o p pi n g’, or ‘ e ati n g 
o ut’. T hi s f e at ur e i s off er e d b y a n u m b er of pr o vi d er s 
i n cl u di n g Cl y d e s d al e, H S B C a n d M etr o. M etr o w a s 
a m o n g t h e fir st t o d eli v er a d diti o n al a ut o m at e d a n al y si s 
of s p e n di n g p att er n s. It s I n si g ht s a p p c o m bi n e s t h e 
‘ b al a n c e aft er bill s’ f e at ur e wit h s p e n di n g a n al y si s. 

S p e n di n g a n al y si s vi s u ali s e s t h e eff e ct of c ert ai n 
h a bit s o v er ti m e t h at mi g ht ot h er wi s e g o u n n oti c e d, f or 
e x a m pl e, j u st h o w m u c h a w e e kl y gr o c er y s h o p c o st s, 
or h o w m u c h a d ail y t a k e a w a y c off e e a d d s u p o v er a 
m o nt h. T hi s m a y pr o m pt t h e c u st o m er t o t hi n k if t h e s e 
h a bit s ar e t h e b e st u s e of t h eir m o n e y a n d t o c o n si d er 
a dj u sti n g t h eir s p e n di n g. E v al u ati o n of a n o nli n e b u d g et 
pl a n n er t o ol, w hi c h c at e g ori s e s s p e n di n g a n d dir e ct s 
t o b u d g eti n g ti p s, s h o w e d t h at at l e a st i n t h e s h ort 
t er m it c a n l e a d t o m ar k e d c h a n g e s i n s p e n di n g a n d 
e n c o ur a g e s a vi n g 3 4 . 

S p e n di n g a n al y si s: M etr o B a n k – I n si g ht s a p p  

I n si g ht s i s a n AI- p o w er e d m o n e y m a n a g e m e nt 
t o ol wit hi n t h e M etr o B a n k m o bil e a p p, e n a bli n g 
p er s o n al m o bil e c u st o m er s t o m a n a g e t h eir 
m o n e y m or e eff e cti v el y. 

It a p pli e s pr e di cti v e a n al yti c s t o u s er s’ s p e n di n g 
p att er n s, w hi c h i s t h e n tr a n sl at e d i nt o t ail or e d 
pr o m pt s a s w ell a s al ert s t h at a nti ci p at e 
c u st o m er s’ s p e n di n g. U s er s will b e a bl e t o s e e 
a br e a k d o w n of w h er e t h eir m o n e y g o e s e a c h 
m o nt h, d el v e i nt o i n di vi d u al s p e n di n g c at e g ori e s, 
a n d r e c ei v e b e s p o k e ti p s o n h o w t o m a n a g e t h eir 
fi n a n c e s. B a s e d o n pr e vi o u s m o nt h s’ a cti viti e s, 
t h e i n- a p p al ert s i nf or m c u st o m er s w h e n t h er e i s 
n ot e n o u g h m o n e y i n t h eir a c c o u nt t o c o v er li k el y 
s p e n d or w h e n t h er e h a s b e e n a c h a n g e i n t h e 
a m o u nt of m o n e y p ai d t o a r e g ul ar s u p pli er 
a n d al s o if t h e y h a v e b e e n c h ar g e d t wi c e f or t h e 
s a m e it e m. 

“ Lif e i s b u s y at t h e b e st of ti m e s. I n si g ht s i s all 
a b o ut u si n g t e c h n ol o g y t o m a k e c u st o m er s’ li v e s 
e a si er, s a vi n g t h e m ti m e a n d pr o vi di n g a h el pf ul 
n u d g e w h e n t h e y n e e d it t h e m o st. W h et h er y o ur 
a c c o u nt n e e d s a t o p u p t o a v oi d y o u str a yi n g i nt o 
a n o v er dr aft, y o u’r e l o o ki n g f or a br e a k d o w n of h o w 
m u c h y o u s p e nt o n a r e c e nt h oli d a y or y o u si m pl y 
w a nt t o k n o w w h e n y o u g ot t h at r ef u n d, I n si g ht s 
m a k e s m a n a gi n g y o ur fi n a n c e s str ai g htf or w ar d.”  

3 4  htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ e v al u ati o n s/ e v al u ati o n- of- m a s- b u d g et- pl a n n er- o nli n e-t o ol  

https://www.fincap.org.uk/en/evaluations/evaluation-of-mas-budget-planner-online-tool


d) O v er dr aft or fr a u d t e xt/ a p p al ert s  

T e xt or a p p al ert s, w hi c h w ar n c u st o m er s if t h er e i s 
a ri s k of g oi n g o v er a n a gr e e d o v er dr aft li mit, w er e 
off er e d b y ar o u n d h alf of t h e pr o vi d er s i nt er vi e w e d. 
C u st o m er s t e n d t o b e a ut o m ati c all y e nr oll e d if t h e y 
h a v e a m o bil e n u m b er. F or e x a m pl e, t h e C o- o p er ati v e 
B a n k will t e xt c u st o m er s w h o ar e a b o ut t o g o or h a v e 
g o n e i nt o a n u n a ut h ori s e d o v er dr aft. Ll o y d s B a n k 
will s e n d a m o bil e al ert if a c u st o m er i s u si n g a n 
o v er dr aft a n d b ei n g c h ar g e d, if t h e b al a n c e f all s b el o w 
£ 5 0, or t h er e i s n ot e n o u g h t o p a y a st a n di n g or d er. 
S o m e pr o vi d er s al s o off er fr a u d i d e nti fi c ati o n al ert s 
hi g hli g hti n g s u s pi ci o u s p a y m e nt s. 

Al ert s m a k e it e a si er t o k e e p tr a c k of s p e n di n g a s 
t h e s e ar e pr o a cti v e a n d d o n’t r el y o n t h e c u st o m er t o 
c o nti n u o u sl y c h e c k t h eir a c c o u nt. T h o u g h r e g ul arl y 
c h e c ki n g a c c o u nt b al a n c e s i s p art of fi n a n ci al 
c a p a bilit y, t h e 2 0 1 8 Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y f o u n d 
t h at 3 9 % ( 2 0 m) U K a d ult s d o n ot k n o w t h eir b al a n c e 
wit hi n £ 5 0 p o u n d s. R e s e ar c h p u bli s h e d b y t h e F C A 
f o u n d t h at a ut o m ati c e nr ol m e nt i nt o al ert s f or g oi n g 
i nt o u n arr a n g e d o v er dr aft s s a v e c u st o m er s 2 5 % 
i n u n a ut h ori s e d o v er dr aft u s e c h ar g e s. T h e s e ar e 
eff e cti v e b e c a u s e t h e y gi v e y o u r el e v a nt a n d ti m el y 
i nf or m ati o n3 5 . 
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c)  Vi e wi n g all a c c o u nt s i n o n e pl a c e 

O p e n B a n ki n g e n a bl e s p er s o n al c u st o m er s t o s af el y 
all o w a c c e s s t o t h eir a c c o u nt tr a n s a cti o n d at a t o a 
t hir d p art y w h o c a n off er t h e m a r a n g e of pr o d u ct s or 
s er vi c e s u si n g t h e li v e i nf or m ati o n fr o m o n e or s e v er al 
of t h eir a c c o u nt s. T hi s h a s b e e n br o u g ht a b o ut b y t h e 
C o m p etiti o n a n d M ar k et s A ut h orit y m a n d ati n g t h e 
ni n e l ar g e pr o vi d er s (t h e C M A 9) t o pr o vi d e r e g ul at e d 
t hir d- p art y pr o vi d er s s e c ur e a c c e s s t o c u st o m er s’ 
a c c o u nt i nf or m ati o n; t hr o u g h st a n d ar di s e d A p pli c ati o n 
Pr o gr a m mi n g I nt erf a c e ( A PI) s p e ci fi c ati o n s. It o p e n s 
t h e w a y t o n e w pr o d u ct s a n d s er vi c e s t h at c o ul d h el p 
c u st o m er s g et a b ett er d e al. It c a n al s o gi v e c u st o m er s 
a m or e d et ail e d u n d er st a n di n g of t h eir a c c o u nt s, a n d 
h el p t h e m fi n d n e w w a y s t o m a k e p a y m e nt s a n d m a k e 
t h e m o st of t h eir m o n e y. Pr o vi d er s c a n u s e t hi s t o 
e n a bl e c u st o m er s t o vi e w, fr o m a si n gl e pl a c e o nli n e, all 
of t h eir U K c urr e nt a c c o u nt s, s o m e s a vi n g s a c c o u nt s, 
cr e dit c ar d a n d m ort g a g e a c c o u nt s a n d l o a n s, e v e n 
if t h e s e ar e fr o m diff er e nt pr o vi d er s. T hi s c a n h el p 
c u st o m er s k e e p tr a c k m or e e a sil y of t h e a m o u nt of 
m o n e y t h e y h a v e at a n y m o m e nt a cr o s s t h eir diff er e nt 
a c c o u nt s. W e f o u n d t h at a b o ut a t hir d of t h e pr o vi d er s 
w e t al k e d t o off er o p e n b a n ki n g r el at e d pr o d u ct s.  

Vi e wi n g all a c c o u nt s: B ar cl a y s – B ar cl a y s a p p  

T h e B ar cl a y s a p p e n a bl e s c u st o m er s t o s e e t h eir 
c urr e nt a c c o u nt s fr o m ot h er b a n k s i n o n e pl a c e. 
T hi s h a s h el p e d p ut t h eir c u st o m er s i n e v e n 
m or e c o ntr ol o v er t h eir m o n e y, all o wi n g t h e m t o 
u n d er st a n d t h eir fi n a n ci al p o siti o n at a n y gi v e n 
m o m e nt a cr o s s all t h eir pr o vi d er s, m e a ni n g t h er e’ s 
n o n e e d t o s wit c h b et w e e n m a n y a p p s.  

T h e f e at ur e h a s b e e n d e si g n e d wit h c u st o m er 
s e c urit y at it s h e art. It u s e s t h e i n d u str y- a p pr o v e d 
O p e n B a n ki n g A PI t e c h n ol o g y t o e n s ur e t h at 
c u st o m er s’ a c c o u nt s ar e li n k e d i nt o t h e a p p 
s e c ur el y, wit h o ut t h e m e v er n e e di n g t o gi v e o ut 
t h eir ot h er b a n k s’ u s er n a m e s or p a s s w or d s. 
B ar cl a y s c u st o m er s will al s o b e a bl e t o vi e w all 
t h eir d at a p er mi s si o n hi st or y f or a d d e d s e c urit y 
a n d p e a c e of mi n d.  

3 5 A n dr e a C a fii s c h, Mi c h a el D. Gr u b b, D arr a g h K ell y, J er o e n Ni e b o er a n d M att h e w O s b or n e. 2 0 1 8. F C A. S e n di n g o ut a n S M S: T h e i m p a ct of a ut o m ati c all y e nr olli n g  

c o n s u m er s i nt o o v er dr aft al ert s. O c c a si o n al p a p er 3 6. htt p s:// w w w.f c a. or g. u k/ p u bli c ati o n s/ o c c a si o n al- p a p er s/ o c c a si o n al- p a p er- n o- 3 6- s e n di n g- o ut- s m s -

i m p a ct- a ut o m ati c all y- e nr olli n g- c o n s u m er s- o v er dr aft- al ert s 

https://www.fca.org.uk/publications/occasional-papers/occasional-paper-no-36-sending-out-sms-impact-automatically-enrolling-consumers-overdraft-alerts
https://www.fca.org.uk/publications/occasional-papers/occasional-paper-no-36-sending-out-sms-impact-automatically-enrolling-consumers-overdraft-alerts
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e)  I n c e nti vi si n g dir e ct d e bit s 

S o m e pr o vi d er s off er c a s h b a c k or r e w ar d s t o 
e n c o ur a g e g o o d m o n e y m a n a g e m e nt, pri m aril y b y 
s etti n g u p dir e ct d e bit s. F or e x a m pl e, f or C o- o p er ati v e 
B a n k E v er y d a y R e w ar d s, c u st o m er s m u st st a y i n cr e dit 
or wit hi n t h e o v er dr aft li mit a n d p a y at l e a st f o ur dir e ct 
d e bit s. B ar cl a y s off er Bl u e R e w ar d s f or u p t o t w o dir e ct 
d e bit s a n d f or h a vi n g b uil di n g s or c o nt e nt s i n s ur a n c e, 
w hi c h t h e n m or e t h a n c o v er s t h e c o st f or o pti n g i n. R B S 
al s o off er s M y R e w ar d s w hi c h gi v e s 2 % o n h o u s e h ol d 
bill s p ai d b y dir e ct d e bit.  

T h e 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 
r e c o m m e n d dir e ct d e bit s a s, ‘ vit al t o ol s i n h el pi n g 
p e o pl e w h o str u g gl e t o r e m e m b er p a y m e nt o bli g ati o n s 
t o a v oi d f e e s a n d ot h er s a n cti o n s’3 6 . 

W h er e u s e of dir e ct d e bit s r e d u c e s t h e eff ort n e e d e d 
t o p a y bill s ( or ri s k of f or g etti n g t o p a y bill s) a n d m a k e s 
m o n e y m a n a g e m e nt e a si er, r e w ar d s e n c o ur a gi n g 
t h eir u s e pr o vi d e a n i m m e di at e i n c e nti v e t o e n c o ur a g e 
p e o pl e t o a ct. Alt h o u g h f or s o m e c u st o m er s w h o n e e d 
a gr e at er l e v el of p er s o n al c o ntr ol of t h eir p a y m e nt s, 
dir e ct d e bit s m a y n ot al w a y s b e a p pr o pri at e.  

2. 3. 3  H el pi n g p e o pl e s h o p ar o u n d f or 
a b ett er d e al 

S h o p pi n g ar o u n d f or c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt s – 
a n d pr o d u ct s a n d s er vi c e s m or e br o a dl y – c a n h el p 
c u st o m er s g et m or e f or t h eir m o n e y. W hil e c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt c o m p ari s o n w e b sit e s ar e 
c o m m o n, t h e y ar e r ar el y pr o m ot e d b y pr o vi d er s. 
W e f o u n d o n e c a s e w h er e pr o d u ct c o m p ari s o n 
w a s d e v el o p e d a s a c or e a c c o u nt f e at ur e:  

Utilit y bill s wit c hi n g  

T hi s f u n cti o n l o o k s at a c u st o m er’ s r e g ul ar p a y m e nt s 
f or utilit y bill s. It c o m p ar e s r at e s a n d r e c o m m e n d s 
a n e w s u p pli er if t h e y off er a c h e a p er r at e, t o r e d u c e 
c o st s. W e f o u n d t w o pr o vi d er s off eri n g utilit y bill 
s wit c hi n g. B ot h pr o vi d er s m o nit or bill s a n d c o m p ar e 
wit h ot h er t ariff s, a n d if t h e y fi n d a c h e a p er d e al t h e y 
s e n d a m e s s a g e wit h a n o pti o n t o c h a n g e b y r e pl yi n g 
t o t h e m e s s a g e. 

Utilit y bill s wit c hi n g: Pl u m – E n er g y bill s wit c hi n g  

T h e Pl u m m o bil e a p p i n cl u d e s a f e at ur e t h at l et s 
c u st o m er s k n o w w h e n t h e y c o ul d s a v e m o n e y 
o n t h eir e n er g y bill, a m o n g st ot h er e x p e n s e s. 
It m o nit or s h o w m u c h y o u p a y p er m o nt h, t o 
w h o m, cr o s s- c h e c k s t hi s wit h a r e p o sit or y of 
t ariff s f or U K s u p pli er s a n d t h e n u s e s t hi s a n d 
ot h er i nf or m ati o n t o m a k e s m art a s s u m pti o n s 
ar o u n d t h at u s er’ s u s a g e. It t h e n a ut o m ati c all y 
w or k s o ut w h at t h e c o st of e n er g y, f or t h e s a m e 
i m pli e d u s a g e, w o ul d b e wit h Pl u m’ s p art n er 
e n er g y pr o vi d er a n d t h e n n oti fi e s t h e u s er if a 
s a vi n g c o ul d b e m a d e. At t h e p oi nt t h at t h e u s er i s 
n oti fi e d a b o ut t h e v al u e s wit c hi n g c a n bri n g, Pl u m 
l e v er a g e s t h e d at a it h a s o n t h e u s er a s w ell a s 
A PI s t h e s wit c hi n g p art n er h a s, t o e n a bl e t h e m t o 
s wit c h t h eir e n er g y pr o vi d er wit hi n t h e Pl u m a p p 
it s elf wit hi n 9 0 s e c o n d s. 

“ W e d o t h at t o l et t h e m k n o w t h at w e c a n fi n d a 
b ett er d e al f or t h e m a n d t h e n w e c a n h a n dl e t h e 
s wit c h at t h e cli c k of a b utt o n.” 

3 6 M erl y n H ol k ar. 2 0 1 7. S e ei n g t hr o u g h t h e f o g: h o w m e nt al h e alt h pr o bl e m s aff e ct fi n a n ci al c a p a bilit y. 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.  

htt p s:// w w w. m o n e y a n d m e nt al h e alt h. or g/ fi n c a p/  

https://www.moneyandmentalhealth.org/fincap/
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3 0 

I n 2 0 1 8, Of g e m f o u n d t h e c h e a p e st m ar k et t ariff f or 
e n er g y w a s £ 3 2 0 l o w er t h a n t h e a v er a g e st a n d ar d 
v ari a bl e t ariff pri c e of t h e l ar g e st s u p pli er s 3 7 . T hi s 
f e at ur e h a s t h e p ot e nti al t o m a k e a diff er e n c e b y 
pr o vi di n g s ali e nt i nf or m ati o n i n a w a y t h at i s e a s y t o a ct 
o n t o r e d u c e s p e n di n g.  

2. 3. 4  F e at ur e s t o h el p r e stri ct or li mit 
s p e n di n g  

B ei n g a bl e t o c ur b t h e i m p ul s e t o s p e n d, s p e n di n g s elf-
c o ntr ol, i s li n k e d t o m a n a gi n g m o n e y w ell. W e i d e nti fi e d 
t w o f e at ur e s ali g n e d t o s p e n di n g s elf- c o ntr ol: 

a.  G a m bli n g bl o c k s - all o w c u st o m er s t o bl o c k 
r e c o g ni s e d m er c h a nt s 

b.  C a s h wit h dr a w al li mit s - pr e v e nt or s et a d ail y c a s h 
wit h dr a w al li mit fr o m A T M s 

T h e 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 li st 
r e stri cti v e s etti n g s f or c ar d s (i n cl u di n g g a m bli n g 
bl o c k s a n d c a s h wit h dr a w al li mit s) i n t h eir b e st pr a cti c e 
c h e c kli st f or pr o vi d er s 3 8 . 

a)  G a m bli n g bl o c k s 

T hi s f e at ur e all o w s c u st o m er s t o bl o c k, vi a t h eir m o bil e 
a p p or o nli n e a c c o u nt, s p e n di n g wit h r e c o g ni s e d 
g a m bli n g m er c h a nt s. At t h e ti m e of t h e r e s e ar c h, w e 
f o u n d t hi s i s off er e d b y St arli n g, M o n z o, B ar cl a y s a n d 
Fir st Alli a n c e cr e dit u ni o n. M o n z o a d d m or e fri cti o n t o 
o v er c o m e t h e i m p ul s e t o t ur n off t h e g a m bli n g bl o c k 
b y r e q uiri n g y o u t o t al k t o t h eir c u st o m er s u p p ort a n d 
a d d a 4 8- h o ur d el a y. B ar cl a y s h a s e xt e n d e d t h e f e at ur e 
t o i n cl u d e pr e mi u m-r at e w e b sit e s or p h o n e li n e s. Fir st 
Alli a n c e c a n a p pl y bl o c k s t o t h eir c ar d s o n g a m bli n g 
w e b sit e s a n d al s o p a y d a y l o a n c o m p a ni e s a n d t h o s e 
off eri n g hi g h i nt er e st cr e dit o n h o u s e h ol d g o o d s. 

G a m bli n g bl o c k s: St arli n g B a n k – G a m bli n g 
bl o c k s  

St arli n g B a n k h a s r e c o g ni s e d t h at s o m e of it s 
c u st o m er s m a y n e e d h el p t o li mit s p e n di n g o n 
g a m bli n g. T h e y off er s p e ci fi c m er c h a nt bl o c ki n g 
f a ciliti e s t o e n s ur e c u st o m er s d o n ot g a m bl e t h eir 
m o n e y i m p ul si v el y. Wit hi n t h e St arli n g a p p t h er e i s 
a f u n cti o n t h at all o w s c u st o m er s t o bl o c k s p e n d at 
all g a m bli n g e st a bli s h m e nt s. W h e n t hi s f u n cti o n i s 
t ur n e d- off St arli n g pr o m pt s t h e c u st o m er t o vi sit 
t h e G a m bl e A w ar e w e b sit e f or f urt h er s u p p ort. 

“ Tr a diti o n all y bl o c ki n g s p e n d wit h G a m bli n g 
m er c h a nt s h a s b e e n h ar d f or a n y o n e w a nti n g t o 
m a n a g e t h eir h a bit s. B y d e v el o pi n g o ur G a m bli n g 
bl o c k, w e ar e e m p o w eri n g o ur c u st o m er s t o t a k e 
c o ntr ol. O ur ri c h d at a b a s e of m er c h a nt d at a all o w s 
e a s y bl o c ki n g of 1 0 0 0 s of g a m bli n g o p er at or s. 
I n si g ht f or t hi s f e at ur e w a s i nf or m e d b y o n e of 
o ur c u st o m er s a n d b a c k e d u p b y r e s e ar c h a n d t h e 
G a m bli n g c o m mi s si o n.” 

3 7 Of g e m. 2 0 1 8. St at e of t h e e n er g y m ar k et 2 0 1 8 r e p ort; htt p s:// w w w. of g e m. g o v. u k/ p u bli c ati o n s- a n d- u p d at e s/ st at e- e n er g y- m ar k et- 2 0 1 8  

3 8 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. 2 0 1 7. M o n e y a n d M e nt al H e alt h Pr o bl e m s: Br e a ki n g t h e Li n k. A b e st pr a cti c e c h e c kli st f or b a n k s a n d c urr e nt a c c o u nt  

pr o vi d er s. htt p:// w w w. m o n e y a n d m e nt al h e alt h. or g/ w p- c o nt e nt/ u pl o a d s/ 2 0 1 6/ 0 6/ B a n k s- a n d- c urr e nt- a c c o u nt- pr o vi d er s- B e st- pr a cti c e- c h e c kli st- 1. p df  

https://www.ofgem.gov.uk/publications-and-updates/state-energy-market-2018
http://www.moneyandmentalhealth.org/wp-content/uploads/2016/06/Banks-and-current-account-providers-Best-practice-checklist-1.pdf


W hil e w e c a n s e e a si g ni fi c a nt i n cr e a s e i n di git all y-l e d 
s ol uti o n s f or c u st o m er s, it r e m ai n s vit al f or t h e s e ct or 
t o c o nti n u e t o off er i n- p er s o n s u p p ort, f or e x a m pl e 
t hr o u g h “i n br a n c h” s u p p ort. A n e x a m pl e of w hi c h i s 
o utli n e d i n t h e b el o w c a s e st u d y:  

I n br a n c h s u p p ort: R B S – Fi n a n ci al H e alt h C h e c k 

R B S off er Fi n a n ci al H e alt h C h e c k s eit h er b y p h o n e 
or i n br a n c h, t o c u st o m er s a n d n o n- c u st o m er s. 
T h e Fi n a n ci al H e alt h C h e c k h a s t hr e e ai m s: 
Pr ot e ct w h at’ s i m p ort a nt t o y o u; T a k e b a c k c o ntr ol 
of y o ur m o n e y; a n d, Pl a n ni n g f or a s u c c e s sf ul 
f ut ur e. 

E a c h c h e c k i s a n a p p oi nt m e nt f or a 2 0 mi n ut e 
c h at, wit h a s e ni or p er s o n al b a n k er, ar o u n d y o ur 
n e e d s a n d g o al s. T h e c h at c o n si d er s all ar e a s 
of y o ur fi n a n c e s, i n cl u di n g c urr e nt a c c o u nt s a n d 
s a vi n g s, m ort g a g e, l o a n s a n d cr e dit c ar d s, a n d 
i n s ur a n c e. T hi s i s t o h el p y o u m a k e i nf or m e d 
d e ci si o n s a n d tri e s t o s a v e or m a k e y o u m o n e y, 
w hil e pr ot e cti n g t h e t hi n g s m o st i m p ort a nt t o y o u. 
T h e y will s u g g e st e a s y w a y s t o st a y i n c o ntr ol of 
y o ur d a y-t o- d a y s p e n di n g a n d t o b uil d u p s a vi n g s. 
T h e y c a n al s o s h o w y o u h o w t o m a k e t h e m o st 
of y o ur b a n ki n g a p p. T h e n t h e y c a n r ef er y o u f or 
m or e s p e ci ali st h el p if y o u w a nt or n e e d it.  I n 
2 0 1 8 o v er a milli o n p e o pl e h a d a n R B S Fi n a n ci al 
H e alt h C h e c k.  

“ W e h a v e v er y m u c h r e- c e ntr e d t hi n g s ar o u n d 
u n d er st a n di n g t h e c u st o m er sit u ati o n a n d t h eir 
n e e d s, r at h er t h a n b ei n g dri v e n b y pr o d u ct s. W e d o 
j u st o v er 1 milli o n fi n a n ci al h e alt h c h e c k s a y e ar 
wit h c u st o m er s a n d n o n- c u st o m er s a n d f e e d b a c k 
h a s b e e n v er y p o siti v e a b o ut t h at.” 
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b)  C a s h wit h dr a w al li mit s o p p ort u nit y t o m a n a g e t h eir s p e n di n g i n a w a y t h at t h e y 
w a nt t o. W e f o u n d o n e pr o vi d er off eri n g t hi s f e at ur e. 

W hil e pr o vi d er s li mit t h e a m o u nt of c a s h t h at c a n T h e B ar cl a y s b a n ki n g a p p all o w s y o u t o li mit or st o p 
b e wit h dr a w n fr o m A T M s e a c h d a y, t hi s f e at ur e c a s h wit h dr a w al s fr o m A T M s. 
all o w s c u st o m er s t o li mit or bl o c k c a s h wit h dr a w al s 
t h e m s el v e s. T h er ef or e, ai mi n g t o gi v e p e o pl e t h e 

2. 4  C o n cl u si o n s a n d r e fi e cti o n s 

Fr o m t hi s r e s e ar c h, w e c a n s e e a r a n g e of e x a m pl e s 
of h o w e xi sti n g c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt f e at ur e s 
c a n h el p t o i m pr o v e c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y. 
T h e s e w er e m ai nl y f o c u s e d o n h el pi n g c u st o m er s t o 
k e e p tr a c k of t h eir s p e n di n g a n d a c c o u nt b al a n c e s 
e. g.  b al a n c e aft er bill s ( s h o wi n g a v ail a bl e s p e n di n g 
aft er bill s) a n d g a m bli n g bl o c k s, a n d t o b uil d s a vi n g s 
e. g.  s a vi n g s g o al- s ett er s a n d a ut o m at e d s a vi n g. 
S ur pri si n gl y, t h er e w a s l e s s of ali g n m e nt wit h t hr e e of 
t h e str o n g e st pr e di ct or s of c urr e nt fi n a n ci al w ell b ei n g, 
i n cl u di n g: n ot b orr o wi n g f or e v er y d a y s p e n di n g, s e n s e 
of c o ntr ol a n d fi n a n ci al c o n fi d e n c e. 

Pr o vi d er s t ol d u s t h at t h e d e v el o p m e nt of t h e s e 
f e at ur e s i s ulti m at el y dri v e n b y p utti n g c u st o m er s 
at t h e c e ntr e of t h eir b u si n e s s, r at h er t h a n wit h t h e 
s p e ci fi c ai m of i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y. W hil e 
t h e y r e c o g ni s e t h at i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y i s 
ali g n e d t o l o n g er-t er m c o m m er ci al g o al s – s u c h a s 
i m pr o vi n g c u st o m er a c q ui siti o n, r et e nti o n a n d v al u e – 
it’ s n ot s o m et hi n g t h at i s t y pi c all y c o n si d er e d a s p art 
of b u si n e s s c a s e s, n or i s it s y st e m ati c all y m e a s ur e d or 
tr a c k e d. 

Pr o gr e s s i s b ei n g m a d e, b ut t h er e i s a si g ni fi c a nt 
o p p ort u nit y t o d o m or e t o h el p i m pr o v e c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y. I n a d diti o n t o i m pl e m e nti n g 
v er si o n s of t h e f e at ur e s hi g hli g ht e d i n t hi s r e p ort, 
pr o vi d er s n e e d a gr e at er a n d m or e c o n si st e nt 
u n d er st a n di n g of:  

n t h e fi n a n ci al c a p a bilit y of t h eir c u st o m er s; 

n h o w t o d e v el o p f e at ur e s t o i m pr o v e t hi s;  

n h o w t o m e a s ur e a n d tr a c k t h e i m p a ct of t h e s e 
f e at ur e s o n c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w ell b ei n g; a n d  

n t h e b e n e fit s t o t h e b u si n e s s of i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y.  



T o e n a bl e t h e i nt er n al i n v e st m e nt n e c e s s ar y t o m a k e 
a n d s u st ai n t h e s e c h a n g e s i n t h e l o n g-t er m, pr o vi d er s 
al s o n e e d t o u n d er st a n d h o w t o b uil d t h e b u si n e s s 
c a s e f or i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y. W hi c h s p e ci fi c 
a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y dri v e c o m m er ci al g o al s, 
a n d b y h o w m u c h ?  

F or e x a m pl e, w e k n o w fr o m r e s e ar c h b y B ai n & C o 
t h at h el pi n g c u st o m er s r e d u c e t h eir a n xi et y ar o u n d 
m o n e y – a n i m p ort a nt a s p e ct of fi n a n ci al c a p a bilit y – 
h a s t h e t hir d hi g h e st i m p a ct o n N et Pr o m ot or S c or e s 
aft er q u alit y a n d ti m e- s a vi n g 3 9 . Y et, w e al s o k n o w t h at 
4 7 % of U K a d ult s ( 2 4. 3 m) d o n’t f e el c o n fi d e nt m a ki n g 
d e ci si o n s a b o ut fi n a n ci al pr o d u ct s a n d s er vi c e s 4 0

m e a ni n g al m o st h alf of r et ail b a n ki n g c u st o m er s m a y 
a s s o ci at e fi n a n ci al pr o d u ct s wit h a n xi et y. 

W e l o o k f or w ar d t o w or ki n g wit h t h e s e ct or t o 
d e v el o p a n d i m pl e m e nt t h e c h a n g e s n e e d e d t o h a v e 
m e a ni n gf ul i m p a ct t o p e o pl e’ s fi n a n ci al c a p a bilit y. T h e 
f oll o wi n g s e cti o n s et s o ut r e c o m m e n d ati o n s f or t h e 
r et ail b a n ki n g s e ct or t o c o n si d er, wit h t h e s u p p ort of 
t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e, t o a c hi e v e t h e st e p 
c h a n g e t h at i s n e e d e d. 

3 9 B ai n & C o m p a n y, Fi g ur e 3, htt p s:// w w w. b ai n. c o m/i n si g ht s/i n- s e ar c h- of- c u st o m er s- w h o-l o v e-t h eir- b a n k- n p s- c x- b a n ki n g/  

4 0  2 0 1 8  A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y S ur v e y, htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 4 8/ ori gi n al/ A d ult _ Fi n a n ci al _ C a p a bilit y _ S ur v e y. p df  
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3. R e c o m m e n d ati o n s t o 
a c hi e v e a st e p c h a n g e 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
Tr a n sf or mi n g c u st o m er 
w ell b ei n g

3 33 3 



D et ail e d r e c o m m e n d ati o n s:  

1. 1 F or m all y c o n si d er t h e b e n e fit s of i m pr o vi n g 
c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g 
a s p art of b uil di n g t h e b u si n e s s c a s e f or n e w 
pr o d u ct s, s er vi c e s a n d f e at ur e s.  

1. 2 W or k wit h t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e 
t o b uil d t h e e vi d e n c e of t h e c a u s al li n k s b et w e e n 
i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y ( a n d w ell b ei n g) 
a n d a c hi e vi n g l o n g er-t er m c o m m er ci al v al u e. 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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I m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y i s a m aj or a n d c o m pl e x n ati o n al c h all e n g e. It r e q uir e s a wi d e 
r a n g e of or g a ni s ati o n s fr o m diff er e nt s e ct or s t o w or k t o g et h er – a n d i n di vi d u all y – t o s hift t h e 
di al s at a n ati o n al s c al e. A s t hi s r e p ort s h o w s, t h e r et ail b a n ki n g s e ct or i s a criti c al p art n er i n 
a d dr e s si n g t hi s c h all e n g e.  

W e ar e w or ki n g wit h a r a n g e of st a k e h ol d er s t o d e v el o p 
a n d c o- or di n at e a N ati o n al Str at e g y t o i m pr o v e t h e 
fi n a n ci al c a p a bilit y of m e m b er s of t h e p u bli c, a s p art 
of o ur st at ut or y o bj e cti v e s. T h e Str at e g y, d u e t o b e 
p u bli s h e d i n A ut u m n 2 0 1 9, will s et o ut w h at i s n e e d e d 
n ati o n all y a n d w h at r ol e s t h e M o n e y a n d P e n si o n s 
S er vi c e, a n d it s p art n er s, s h o ul d pl a y a s p art of t h at. 

W e w a nt t o w or k wit h t h e r et ail b a n ki n g s e ct or t o h el p 
it a c hi e v e b ett er o ut c o m e s f or c u st o m er s. T hi s r e p ort 
hi g hli g ht s t h at pr o gr e s s i s b ei n g m a d e b y t h e s e ct or, 
b ut m or e n e e d s t o b e d o n e. T h e s e i n si g ht s, t o g et h er 
wit h e xi sti n g r e s o ur c e s, s kill s a n d e x p erti s e of t h e 
M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e c a n b uil d t h e m o m e nt u m 
t h at’ s n e e d e d t o a c c el er at e o ur c oll e cti v e r e s p o n s e t o 
i m pr o vi n g t h e U K’ s fi n a n ci al c a p a bilit y. 

T h e f oll o wi n g p a g e s s et o ut r e c o m m e n d ati o n s w e 
b eli e v e t h e s e ct or s h o ul d c o n si d er. T h e s e ar e gr o u p e d 
i nt o t hr e e ar e a s: 

1.  I m pr o vi n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d 
b e a str at e gi c g o al f or t h e s e ct or.  

2.  Fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d b e i nt e gr al t o pr o d u ct 
a n d s er vi c e d e si g n a n d e v al u ati o n.  

3.  T h e s e ct or s h o ul d w or k t o g et h er t o dri v e a c ult ur al 
s hift ar o u n d m o n e y i n s o ci et y.  

W e w a nt t o dri v e si g ni fi c a nt, s u st ai n e d c h a n g e o v er 
t h e l o n g er-t er m. W e b eli e v e, t o g et h er, w e c a n h a v e 
m e a ni n gf ul i m p a ct t o a c hi e v e a st e p c h a n g e i n 
c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g. 

1.  I m p r o vi n g c u st o m e r s’ fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d 
b e a st r at e gi c g o al f o r t h e s e ct o r 

W e w a nt t o d e m o n str at e i m pr o vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
a n d w ell b ei n g i s g o o d f or b u si n e s s – m a ki n g it e a si er 
f or pr o vi d er s t o m or e c o n si st e ntl y d o t h e ri g ht t hi n g 
f or c u st o m er s. A s d e s cri b e d i n t h e pr e vi o u s s e cti o n, 
e xi sti n g e vi d e n c e alr e a d y li n k s r e d u ci n g c u st o m er s’ 
a n xi et y ar o u n d m o n e y – a k e y a s p e ct of fi n a n ci al 
c a p a bilit y – wit h i n cr e a s e d N et Pr o m ot er S c or e s. 

A d diti o n al e vi d e n c e i s n e e d e d t o s h o w t h at ot h er 
a s p e ct s of fi n a n ci al c a p a bilit y c a n al s o dri v e 
c o m m er ci al g o al s – s u c h a s, t o w h at e xt e nt i m pr o vi n g 
c u st o m er s’ c a p a bilit y ar o u n d s p e n di n g a n d cr e dit 
m a n a g e m e nt m a y l e a d t o r e d u cti o n s i n t h e n u m b er s 
of c u st o m er s i n arr e ar s. Or t o w h at e xt e nt i n cr e a si n g 
c u st o m er s’ c o n fi d e n c e a n d e n g a g e m e nt wit h t h eir 
m o n e y m a y l e a d t o a gr e at er pr o p orti o n of c u st o m er s 
t a ki n g o ut a d diti o n al pr o d u ct s a n d s er vi c e s. 



T w o of t h e s e p art n er s hi p s – Ll o y d s B a n ki n g Gr o u p a n d 
M o n z o – ar e d e s cri b e d h er e a s c a s e st u di e s.  

M er c h a nt- b a s e d s p e n di n g bl o c k: M o n z o  

M o n z o ar e w or ki n g wit h t h e Fi n a n ci al C a p a bilit y 
L a b t o d e v el o p a n d t e st s p e n di n g bl o c k s t o h el p 
c u st o m er s i m pr o v e t h eir s elf- c o ntr ol ar o u n d 
i m p ul s e s p e n di n g. I n o n e l e a di n g i d e a f or t h e tri al, 
c u st o m er s will b e a bl e t o s et t o bl o c k m er c h a nt s 
wit hi n t h e M o n z o a p p. T w o t y p e s of b e h a vi o ur al 
i nt er v e nti o n s will b e t e st e d. 

F or t h e fir st, ‘ T ell y o ur s elf w h y’, c u st o m er s will 
writ e a m e s s a g e t o t h eir f ut ur e s elf, s etti n g o ut 
w h y t h e y w a nt t h e bl o c k i n pl a c e – t hi s will b e 
s h o w n t o t h e c u st o m er w h e n t h e y tr y t o s p e n d or 
r e m o v e t h e bl o c k t o r e mi n d t h e m of t h eir i niti al 
m oti v ati o n. 

F or t h e s e c o n d, ‘ C ut c ut c ut’, c u st o m er s will 
u pl o a d a n i m a g e t h at r e mi n d s t h e m of w h y t h e y 
w a nt t o r e d u c e t h eir di s cr eti o n ar y s p e n di n g – if 
c u st o m er s w a nt t o c a n c el t h e bl o c k, t h e y w o ul d 
h a v e t o ‘ c ut’ t hr o u g h it b y t a p pi n g o n t h e s cr e e n 
m ulti pl e ti m e s.  

“ M o n z o’ s mi s si o n i s t o m a k e m o n e y w or k f or 
e v er y o n e. W e w a nt t o e m p o w er p e o pl e wit h t h e 
t o ol s t h e y n e e d t o m a n a g e t h eir m o n e y b ett er. W e 
c urr e ntl y h a v e a r a n g e of f e at ur e s a n d b u d g eti n g 
t o ol s t o h el p p e o pl e s a v e or s p e n d l e s s, b ut w e 
w a nt t o c o nti n u e t o a d d t o t hi s. S o, w e s ei z e d t h e 
o p p ort u nit y t o w or k wit h t h e Fi n a n ci al C a p a bilit y 
L a b t o b uil d o ut b e h a vi o ur all y i nf or m e d i d e a s t o ai d 
b ett er m o n e y m a n a g e m e nt. 

M er c h a nt b a s e d c o ntr ol s ar e fr e q u e ntl y r e q u e st e d 
b y o ur c u st o m er s a n d w e ar e l o o ki n g f or w ar d t o 
i ntr o d u ci n g s o m e m e a ni n gf ul c o ntr ol s f or o ur 
c u st o m er s a n d m e a s uri n g t h e i m p a ct” 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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2.  Fi n a n ci al c a p a bilit y s h o ul d b e i nt e g r al t o p r o d u ct a n d 
s e r vi c e d e si g n a n d e v al u ati o n 

T h er e ar e t hr e e k e y c o n si d er ati o n s f or e m b e d di n g 
fi n a n ci al c a p a bilit y i n m ai n str e a m pr o d u ct a n d s er vi c e 
off eri n g s:  

1.  U n d er st a n di n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y 
n e e d s;  

2.  Pr o vi di n g eff e cti v e s ol uti o n s f or c u st o m er s; a n d  

3.  M e a s uri n g i m p a ct a n d s h ari n g l e ar ni n g.  

Fir stl y, h a vi n g a b ett er u n d er st a n di n g of c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y  c a n h el p t h e s e ct or pr o vi d e m or e 
t ail or e d a n d r el e v a nt s u p p ort t o t h eir c u st o m er s. 
T h e s e ct or g at h er s a n d h ol d s a v a st a m o u nt of d at a 
a n d i n si g ht s. T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e h a s a 
fi n a n ci al r e sili e n c e m o d el ( s e e A n n e x 1) t h at i s u s e d t o 
d et er mi n e t h e fi n a n ci al c a p a bilit y attri b ut e s of diff er e nt 
p o p ul ati o n s e g m e nt s 4 1 , i n cl u di n g k e y m e a s ur e s a n d 
m etri c s t h at w e tr a c k at a n ati o n al l e v el. Pr o vi d er s c a n 
u s e t h e s e t o ol s a n d r e s o ur c e s, a n d a p pl y t h e m t o t h eir 
o w n c u st o m er b a s e.  

S e c o n dl y, h a vi n g a gr e at er u n d er st a n di n g of t h e 
fi n a n ci al c a p a bilit y n e e d s of c u st o m er s e n a bl e s 
m or e t ar g et e d d e si g n of n e w pr o d u ct s, s er vi c e s a n d 
f e at ur e s. Pr o vi d er s s h o ul d e n h a n c e t h eir e xi sti n g 
d e si g n a n d d e v el o p m e nt a p pr o a c h e s t o i nt e gr at e 
fi n a n ci al c a p a bilit y wit h ot h er d e si g n pri oriti e s, s u c h a s 
c u st o m er e x p eri e n c e a n d b e h a vi o ur al s ci e n c e.  

W e r e c o g ni s e t hi s c h a n g e r e q uir e s pr o vi d er s t o d e v el o p 
n e w c a p a biliti e s wit hi n t h eir d e si g n t e a m s, a n d s o 
h a v e alr e a d y st art e d t o w or k wit h a n u m b er of fi n a n ci al 
s er vi c e s fir m s t o h el p t h e m d o t hi s. I n 2 0 1 6, w e cr e at e d 
T h e Fi n a n ci al C a p a bilit y L a b 4 2  i n p art n er s hi p wit h t h e 
B e h a vi o ur al I n si g ht s T e a m t o d e si g n a n d t e st n e w 
s ol uti o n s t o h el p p e o pl e b ett er m a n a g e t h eir m o n e y. 
W e ar e n o w w or ki n g wit h p art n er s‘ d e si g n t e a m s t o c o-
d e v el o p s o m e of t h e m o st pr o mi si n g L a b i d e a s a n d t e st 
t h e m i n t h e fi el d. 

4 1  M ar k et s e g m e nt ati o n i nf o gr a p hi c: htt p s:// m a s a s s et s. bl o b. c or e. wi n d o w s. n et/ c m s/ fil e s/ 0 0 0/ 0 0 1/ 1 3 7/ ori gi n al/ M ar k et _ S e g m e nt ati o n _ S e g m e nt _I nf o gr a p hi c s. p df  

4 2  T h e Fi n a n ci al C a p a bilit y L a b, htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ arti cl e s/t h e- fi n a n ci al- c a p a bilit y-l a b  

https://masassets.blob.core.windows.net/cms/files/000/001/137/original/Market_Segmentation_Segment_Infographics.pdf
https://www.fincap.org.uk/en/articles/the-financial-capability-lab


T hir dl y, r o b u stl y e v al u ati n g a n d m e a s uri n g t h e i m p a ct  
o n c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g 
i s cr u ci al. T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e h a s 
d e v el o p e d a r a n g e of t o ol s a n d r e s o ur c e s t h at c a n h el p, 
i n cl u di n g: 

n a n E v al u ati o n T o ol kit 4 3  t o h el p fir m s u n d er st a n d h o w 
t h eir i nt er v e nti o n s w or k, a n d h o w t o m e a s ur e t h eir 
i m p a ct o n p e o pl e’ s fi n a n ci al c a p a bilit y; 

n a s uit e of O ut c o m e s Fr a m e w or k s f or diff er e nt lif e 
st a g e s. E a c h of t h e s e i s b a s e d o n o ur r e s e ar c h t o 
u n d er st a n d t h e p arti c ul ar c o m p o n e nt s t h at ar e t h e 
b e st pr e di ct or s of fi n a n ci al w ell b ei n g, a n d c o m e s 
wit h a s et of r e a d y- m a d e s ur v e y q u e sti o n b a n k s; a n d  

n a Fi n a n ci al C a p a bilit y E vi d e n c e H u b 4 4 , w h er e fir m s 
c a n fi n d i n si g ht a n d e vi d e n c e fr o m t h e U K a n d 
a br o a d t o i nf or m t h e d e si g n of t h eir i nt er v e nti o n s. 
W e e n c o ur a g e fir m s t o s e n d u s t h eir o w n r e s e ar c h 
s o w e c a n p u bli s h it h er e - f or t h e b e n e fit of ot h er s 
a cr o s s t h e fi n a n ci al c a p a bilit y c o m m u nit y.  

T h e E v al u ati o n t e a m at t h e M o n e y a n d P e n si o n s 
S er vi c e c a n s u p p ort pr o vi d er s i n u si n g t h e t o ol kit a n d 
o ut c o m e s fr a m e w or k. 

D et ail e d r e c o m m e n d ati o n s: 

U n d er st a n di n g c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y 
n e e d s 

2. 1 A p pl y t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e’ s 
fi n a n ci al r e sili e n c e m o d el t o y o ur c u st o m er b a s e 
t o b ett er u n d er st a n d t h e fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w ell b ei n g n e e d s of y o ur c u st o m er s. 

2. 2 I n c or p or at e t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e’ s 
st a n d ar d m e a s ur e s of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w ell b ei n g i nt o m ar k et a n d pr o d u ct r e s e ar c h 
a cti viti e s. 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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Fi n a n ci al W ell b ei n g L a b: Ll o y d s B a n ki n g Gr o u p  

Ll o y d s B a n k e st a bli s h e d s e v er al ‘ c u st o m er 
j o ur n e y tr a n sf or m ati o n l a b s’, o n e of w hi c h i s t h e 
Fi n a n ci al W ell b ei n g L a b. A k e y ai m of t hi s L a b i s 
t o u n d er st a n d h o w c u st o m er s g et i nt o fi n a n ci al 
dif fi c ult y a n d h o w t o pr e v e nt t hi s fr o m h a p p e ni n g.  
T h e Fi n a n ci al W ell b ei n g L a b i s a n e w p er m a n e nt 
d e p art m e nt wit h it s o w n b u d g et. It h a s br o u g ht 
pr e vi o u sl y sil o e d i nt er n al t e a m s t o g et h er s o t h e y 
ar e n o w l o c at e d i n t h e s a m e pl a c e a n d o n t h e 
s a m e fi o or.  T h e Fi n a n ci al W ell b ei n g L a b s p e nt 
ar o u n d t hr e e m o nt h s r e s e ar c hi n g t h e e n d-t o- e n d 
j o ur n e y s of t h eir c u st o m er s, a n d h a v e u s e d t h e 
l e ar ni n g s t o d e v el o p a n d t e st v ari o u s pr o d u ct s, 
s er vi c e s a n d i nt er v e nti o n s t o h el p i m pr o v e t h e s e 
j o ur n e y s a n d c u st o m er s’ fi n a n ci al c a p a bilit y. O n e 
s u c h n e w s er vi c e i s ‘ R e p a y a n d S a v e’, w hi c h i s 
b ei n g d e v el o p e d a n d t e st e d i n p art n er s hi p wit h t h e 
M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e a n d t h e B e h a vi o ur al 
I n si g ht s T e a m. T hi s n e w s er vi c e i s f or c u st o m er s 
w h o h a v e f all e n i nt o arr e ar s – a r e p a y m e nt pl a n i s 
s et u p t o r e p a y mi s s e d p a y m e nt s a n d o n c e t h e y 
h a v e b e e n r e p ai d, c u st o m er s ar e t h e n s e a ml e s sl y 
tr a n siti o n e d i nt o b uil di n g a r ai n y- d a y s a vi n g s 
b uff er b y c o nti n ui n g t h e m o nt hl y p a y m e nt s i nt o 
a s a vi n g s a c c o u nt. 

“ T h e l a b h a s a vi si o n of m a ki n g t h e j o ur n e y of b ei n g 
i n fi n a n ci al dif fi c ult y, fr o m t h e p oi nt of r e c o g ni si n g 
fi n a n ci al dif fi c ult y t o c o n cl u si o n, a m ar k et-l e a di n g 
e x p eri e n c e. W e r a n a l o a d of r e s e ar c h a n d l a b 
t e sti n g t o s e e w h at p e o pl e g o t hr o u g h a n d t o 
u n d er st a n d w h at ‘ g o o d’ l o o k s li k e. W e l o o k e d at 
ot h er i n d u stri e s a cr o s s t h e gl o b e t o s e e h o w ot h er s 
d o it b ett er a n d t h e n u s e d t hi s t o d e ci d e o n a r a n g e 
of diff er e nt pr o d u ct s w e w a nt e d t o r u n e x p eri m e nt s 
o n s u c h a s a pr o d u ct w e ar e t e sti n g c all e d ‘ R e p a y 
a n d S a v e’.” 

4 3  E v al u ati o n T o ol kit, htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ arti cl e s/ e v al u ati o n-t o ol kit- o v er vi e w  

4 4  E vi d e n c e H u b, htt p s:// w w w. fi n c a p. or g. u k/ e n/ arti cl e s/ fi n a n ci al- c a p a bilit y- e vi d e n c e- h u b  

https://www.fincap.org.uk/en/articles/evaluation-toolkit-overview
https://www.fincap.org.uk/en/articles/financial-capability-evidence-hub


W e b eli e v e t h er e i s a m aj or o p p ort u nit y f or t h e r et ail 
b a n ki n g s e ct or t o e n g a g e a n d i n fi u e n c e milli o n s of 
p e o pl e t o t hi n k diff er e ntl y a b o ut m o n e y. F or e x a m pl e, 
b y u si n g c u st o m er d at a t o h el p i m pr o v e fi n a n ci al 
c a p a bilit y t hr o u g h t ar g et e d i nt er v e nti o n s. Or t hr o u g h 
n ati o n al c a m p ai g n s, s u c h a s Ll o y d s B a n k’ s “ T h e 
M- w or d” 4 5  c a m p ai g n i n p art n er s hi p wit h R el at e, t h e 
l e a di n g r el ati o n s hi p s u p p ort c h arit y, w hi c h ai m s 
t o h el p m a k e t h e dif fi c ult c o n v er s ati o n s a b o ut 
m o n e y e a si er t o h a v e. 

D et ail e d r e c o m m e n d ati o n s:  

3. 1 U s e d at a t o o b s er v e c u st o m er b e h a vi o ur 
ar o u n d m o n e y a n d m a k e r e c o m m e n d ati o n s t o 
t h e m t o h el p t h e m b e m or e i n c o ntr ol a n d r e d u c e 
t h eir a n xi et y. 

3. 2 W or k wit h u s t o e x pl or e c oll a b or ati v e 
c a m p ai g n o p p ort u niti e s t o e n c o ur a g e m or e 
p e o pl e t o t al k a b o ut m o n e y. 

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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2. 4 C o n si d er i m pl e m e nti n g a n d e v al u ati n g 
f e at ur e s hi g hli g ht e d wit hi n t hi s r e p ort. 

2. 5 C o n si d er t a ki n g f or w ar d i d e a s a n d a p pr o a c h e s 
fr o m t h e Fi n a n ci al C a p a bilit y L a b. 

Pr o vi di n g eff e cti v e s ol uti o n s f or c u st o m er s  M e a s uri n g i m p a ct a n d s h ari n g l e ar ni n g  

3.  T h e s e ct o r s h o ul d w o r k t o g et h e r t o d ri v e a c ult u r al s hift 
a r o u n d m o n e y i n s o ci et y 

2. 3  E m b e d fi n a n ci al c a p a bilit y o ut c o m e s i nt o 
d e si g n a n d d e v el o p m e nt pr o c e s s e s, i nt e gr at e d 
wit h a p pr o a c h e s t o c u st o m er e x p eri e n c e a n d 
b e h a vi o ur al s ci e n c e. 

2. 6  E n g a g e t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e t o 
u n d er st a n d h o w t o m a k e u s e of t h e Fi n a n ci al 
C a p a bilit y E v al u ati o n T o ol kit a n d E vi d e n c e H u b.  

2. 8  S h ar e l e ar ni n g of w h at s ol uti o n s d o, a n d d o 

2. 7 E m b e d fi n a n ci al c a p a bilit y i m p a ct e v al u ati o n 
i nt o c or e pr o d u ct t e sti n g a p pr o a c h e s. 

n ot w or k t o h el p c u st o m er s i m pr o v e t h eir fi n a n ci al 
c a p a bilit y a n d w ell b ei n g.  

4 5  Ll o y d s, T h e M- W or d c a m p ai g n, htt p s:// w w w.ll o y d s b a n k. c o m/ h el p- g ui d a n c e/ m w or d. a s p  

https://www.lloydsbank.com/help-guidance/mword.asp
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M a n a g i n g 
c r e dit u s e 

N ot  borr o wi n g 
f or e v er yd a y 

A ct i v e s a v i ng 

K e e p i n g tr a c k 

A d ju s ti n g 
s p e n d i ng 

S h o p p i n g 
ar o u n d 

L o n g er t er m 
fi n a n ci a l s e c urit y 
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A n n e x 1 - B uil di n g Bl o c k s of Fi n a n ci al C a p a bilit y 

A s w ell a s d e fi ni n g fi n a n ci al c a p a bilit y w e h a v e  t h e b arri er s or e n a bl er s f or a c hi e vi n g b ett er fi n a n ci al 
m e a s ur e d it t hr o u g h t h e 2 0 1 8 A d ult Fi n a n ci al C a p a bilit y w ell b ei n g. W e h a v e s u m m ari s e d t hi s i n a r o b u st m o d el 
S ur v e y of n e arl y 6, 0 0 0 a d ult s li vi n g i n t h e U K. Fr o m – t h e B uil di n g Bl o c k s of Fi n a n ci al C a p a bilit y – u si n g 
t h e a n s w er s t o m or e t h a n 1 0 0 q u e sti o n s, w e h a v e st ati sti c al a n al y si s ( s h o w n b el o w). T h e s e b uil di n g 
i d e nti fi e d t h e k e y c o m p o n e nt s of fi n a n ci al c a p a bilit y  bl o c k s h el p u s t o u n d er st a n d w h at fi n a n ci al c a p a bilit y 
a n d t h e i nt er-r el ati o n s hi p s b et w e e n t h e m. W e h a v e  m e a n s i n pr a cti c e. It al s o all o w s u s t o tr a c k c h a n g e s 
hi g hli g ht e d t h e diff er e n c e s b et w e e n m a n a gi n g m o n e y o v er ti m e a n d i d e ntif y a n d pri oriti s e w h er e p e o pl e n e e d 
n o w a n d pl a n ni n g f or t h e f ut ur e. A n d w e h a v e i d e nti fi e d  m or e h el p.  

Fi n a n ci al w ell b ei n g 

C urr e nt  fin a n c i al 
w e llb ei n g 

Fi n a n ci al 
c o n fi d e n c e 

Fi n a n ci al 
n u m er a c y 

R et ir e m e nt 
p l an n i n g 

c o n fi d e n c e 

S e n s e 
of c o ntr o l 

1 8- 6 4 o nl y 

Pl a n ni n g a h e a d b e h a v i our s 

B uil di n g 
r e silie n c e 

W or ki n g 
t ow a r d s g o al s 

R et ir e m e nt 
p l an n i n g 

Pl a n n in g f or 
l at er lif e 

1 8- 6 4 o nl y  6 5 + o nl y 

E n a b l ers & i n hi bit or s 

Di git al 
e n g a g e m e n t 

C o n si d er e d 
s p e n d i ng 

E n g a g e m e n t 
wi t h m o n ey 

E n g a g e m e n t 
wi t h ad v i ce/ 

g ui d a n c e 

S a vi n g s 
mi n d s e t 



U si n g t h e st ati sti c al m o d elli n g w e c a n s h o w h o w 
m u c h a diff er e n c e i n o n e c o m p o n e nt s c or e pr e di ct s a 
diff er e n c e i n C urr e nt fi n a n ci al w ell b ei n g a n d L o n g er-
t er m fi n a n ci al s e c urit y. 

T h e B uil di n g Bl o c k c o m p o n e nt s h el p t o r el at e t h e 
o v er all d e fi niti o n of fi n a n ci al c a p a bilit y – m a n a gi n g 
m o n e y w ell, d a y-t o- d a y a n d t hr o u g h si g ni fi c a nt lif e 
e v e nt s  – t o r e al- w orl d b e h a vi o ur s a n d c h ar a ct eri sti c s 
of fi n a n ci all y c a p a bl e p e o pl e. W e c a n t h er ef or e a s s e s s 
h o w e a c h of t h e f e at ur e s i d e nti fi e d e arli er m a y s u p p ort 
t h e diff er e nt c o m p o n e nt s of fi n a n ci al c a p a bilit y. W hil e 
t h e r e s e ar c h di d n ot e v al u at e h o w eff e cti v e t h e s e 
f e at ur e s ar e i n a c hi e vi n g fi n a n ci al c a p a bilit y o ut c o m e s 
i n pr a cti c e, w e c a n u s e t h e b uil di n g bl o c k s fr a m e w or k 
t o s e e w h er e f e at ur e s ar e ali g n e d t o c o m p o n e nt s t h at 
ar e str o n g er pr e di ct or s of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w ell b ei n g o ut c o m e s. 

W e’ v e gr o u p e d t h e f e at ur e s ar o u n d h el pi n g p e o pl e t o:  

n B uil d s a vi n g s – s a vi n g s f or e x p e ct e d or 
u n e x p e ct e d e x p e n s e s t o s u p p ort a cti v e s a vi n g 
a n d b uil di n g r e sili e n c e. 

n K e e p tr a c k of t h eir p a y m e nt s a n d b al a n c e – 
if a n d h o w p e o pl e m o nit or t h eir i n c o m e a n d 
s p e n di n g a n d if p e o pl e c h a n g e t h eir s p e n di n g 
pr o a cti v el y or r e a cti v el y.  

n S h o p ar o u n d – t o g et t h e b e st d e al o n t h e 
m o st a p pr o pri at e pr o d u ct t o m a k e t h e m o st 
of y o ur m o n e y. 

n R e stri ct or li mit s p e n di n g – c ur bi n g i m p ul s e s 
t o s p e n d. 

W e f o u n d t h at t h e f e at ur e s m ai nl y cl u st er ar o u n d t h e 
f oll o wi n g B uil di n g Bl o c k c o m p o n e nt s: A cti v e s a vi n g, 
K e e pi n g tr a c k, S h o p pi n g ar o u n d, M a n a gi n g cr e dit u s e 
a n d S p e n di n g s elf- c o ntr ol. B ut t h er e w a s l e s s of a n 
ali g n m e nt wit h t hr e e of t h e str o n g e st pr e di ct or s of 
c urr e nt fi n a n ci al w ell b ei n g:  

n N ot b orr o wi n g f or e v er y d a y;  

n S e n s e of c o ntr ol; a n d  

n Fi n a n ci al c o n fi d e n c e.  

M a p pi n g f e at ur e s t o fi n a n ci al c a p a bilit y c o m p o n e nt s 
d o e s n ot, i n it s elf, pr o v e t h at e a c h of t h e s e f e at ur e s 
i n cr e a s e fi n a n ci al c a p a bilit y. H o w e v er, it d o e s s h o w 
t h at t h e y ar e ali g n e d wit h fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
i s a fir st st e p. E v al u ati o n i s n e e d e d t o u n d er st a n d 
h o w eff e cti v el y t h e y h el p c u st o m er s t o i m pr o v e 
t h eir fi n a n ci al c a p a bilit y, b ot h i n t er m s of s p e ci fi c 
c o m p o n e nt s a n d o v er all. T h er e i s al s o a n o p p ort u nit y 
f or gr e at er f o c u s a n d pri orit y i n ar e a s w h er e t h er e’ s l e s s 
ali g n m e nt, a s w e k n o w h o w str o n gl y li n k e d t h e s e ar e t o 
a p er s o n’ s fi n a n ci al w ell b ei n g.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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A n n e x 2 - R e s e a r c h m et h o d ol o g y a n d p r o c e s s 

W e c o m mi s si o n e d I F F R e s e ar c h t o u n d ert a k e pri m ar y 
r e s e ar c h t o u n d er st a n d h o w r et ail b a n ki n g pr o vi d er s 
off eri n g c urr e nt a n d s a vi n g s a c c o u nt s ar e h el pi n g 
c u st o m er s i m pr o v e t h eir fi n a n ci al c a p a bilit y t hr o u g h 
t h eir pr o d u ct s a n d s er vi c e s, a n d h o w it’ s u n d er st o o d 
a n d g o v er n e d a cr o s s t h e s e ct or. 

T h e ai m of t h e r e s e ar c h i s t o e x pl or e t h e f oll o wi n g:  

n h o w fi n a n ci al c a p a bilit y i s d e fi n e d a n d u n d er st o o d 
wit hi n r et ail b a n ki n g fir m s;  

n h o w fi n a n ci al c a p a bilit y i s vi e w e d a n d h o w r el e v a nt 
i niti ati v e s ar e g o v er n e d, s p e ci fi c all y wit h r e s p e ct t o 
pr o d u ct s a n d s er vi c e s f or m ai n str e a m c u st o m er s;  

n e xi sti n g e x a m pl e s of c urr e nt a n d s a vi n g s 
a c c o u nt pr o d u ct s, f e at ur e s a n d s er vi c e s wit h 
t h e p ot e nti al t o s u p p ort c u st o m er s’ fi n a n ci al 
c a p a bilit y a n d w ell b ei n g;  

n t h e c o m m er ci al dri v er s f or i m pr o vi n g c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y, a n d t h e e xt e nt t o w hi c h t h e s e 
i nf or m d e ci si o n- m a ki n g ar o u n d pr o d u ct, f e at ur e a n d 
s er vi c e off eri n g s; a n d  

n r et ail b a n ki n g pr o vi d er s’ vi e w of t h e r ol e t h e y b eli e v e 
t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e s h o ul d pl a y i n 
w or ki n g wit h t h e s e ct or t o i m pr o v e c u st o m er s’ 
fi n a n ci al c a p a bilit y a n d w ell b ei n g.  

T h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e ( o p er ati n g a s t h e 
M o n e y A d vi c e S er vi c e at t h e ti m e) i d e nti fi e d a n d 
r e cr uit e d 1 9 fir m s t o p arti ci p at e i n t h e r e s e ar c h, 
all of w hi c h h a v e gi v e n p er mi s si o n t o b e li st e d h er e:  

Fir m  T y p e of fir m  

B ar cl a y s  

M aj or b a n k s a n d b uil di n g s o ci eti e s  

Fir st Dir e ct 

H S B C  

Ll o y d s 

N ati o n wi d e  

R B S  

C Y B G ( Cl y d e s d al e a n d Y or k s hir e B a n k)  

Mi d-ti er b a n k s a n d b uil di n g s o ci eti e s 

C o- o p er ati v e B a n k  

C o v e ntr y B uil di n g S o ci et y  

M etr o B a n k  

T e s c o B a n k  

Vir gi n M o n e y 

Y or k s hir e B uil di n g S o ci et y  

M o n z o  

C h all e n g er b a n k s / Fi n T e c h s  

Pl u m 

P o c kit 

St arli n g B a n k  

T a n d e m B a n k  

1 st Alli a n c e Cr e dit U ni o n  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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P arti ci p a nt s f or d e pt h i nt er vi e w s w er e i d e nti fi e d a n d 
i niti all y c o nt a ct e d b y t h e M o n e y a n d P e n si o n s S er vi c e. 
Aft er a n i niti al bri ef o n t h e pr oj e ct o bj e cti v e s a n d 
i nt er vi e w r e q uir e m e nt s, t h e p oi nt of c o nt a ct at e a c h 
or g a ni s ati o n w a s i ntr o d u c e d t o I F F R e s e ar c h. 

I F F t h e n i d e nti fi e d, bri ef e d, g ai n e d c o n s e nt a n d 
b o o k e d f a c e-t o-f a c e or t el e p h o n e i nt er vi e w s wit h 
r el e v a nt p e o pl e w h o u n d er st o o d t h eir fir m’ s c urr e nt 
a n d s a vi n g s a c c o u nt pr o d u ct s a n d t h eir a p pr o a c h t o 
fi n a n ci al c a p a bilit y. T h e p arti ci p a nt s w er e t y pi c all y 
C urr e nt A c c o u nt s / S a vi n g s A c c o u nt s Pr o d u ct M a n a g er s 
at mi d dl e t o s e ni or m a n a g e m e nt l e v el s, br o a d er 
c o m m er ci al or m ar k eti n g r ol e s w er e al s o i n cl u d e d. 

Pri or t o t h e i nt er vi e w s t a ki n g pl a c e, d e s k r e s e ar c h 
w a s c o n d u ct e d t o e x pl or e w h at t h e fir m s ar e c urr e ntl y 
d oi n g i n t er m s of pr o m oti n g fi n a n ci al c a p a bilit y. T hi s 
al s o i n cl u d e d i d e ntif yi n g s p e ci fi c pr o d u ct s, s er vi c e s 
a n d f e at ur e s ali g n e d t o fi n a n ci al c a p a bilit y. T h e 
r e s e ar c h w a s n ot d e si g n e d t o b e a d et ail e d a u dit of 
all t h e ‘f e at ur e s’ pr o vi d er s off er t h at ali g n t o fi n a n ci al 
c a p a bilit y. N or di d it ai m t o li st all t h e pr o vi d er s 
t h at off er e a c h of t h e s e f e at ur e s. I n st e a d, it ai m e d 
t o e x pl or e s o m e k e y t h e m e s t o ill u str at e pr o vi d er s’ 
p er c e pti o n s of fi n a n ci al c a p a bilit y a n d hi g hli g ht s o m e 
e x a m pl e s of c urr e nt g o o d pr a cti c e. Fi n di n g s s h o w n i n 
t hi s d o c u m e nt ar e r e fi e cti v e of t hi s. 

T h e n u m b er of p e o pl e i nt er vi e w e d at e a c h fir m 
v ari e d o n t h e si z e, str u ct ur e a n d pr o d u ct off er of t h e 
or g a ni s ati o n. At s o m e s m all er fir m s o nl y o n e p er s o n 
w a s i nt er vi e w e d, at t h e l ar g er fir m s u p t o f o ur p e o pl e 
w er e i nt er vi e w e d, eit h er i n di vi d u all y or i n p air s.  

I n t ot al, I F F i nt er vi e w e d 4 2 e m pl o y e e s a cr o s s t h e 1 9 
fir m s, b et w e e n O ct o b er 2 0 1 8 a n d J a n u ar y 2 0 1 9. E a c h 
i nt er vi e w t o o k u p t o a n h o ur. T h e i nt er vi e w er s w er e 
fr o m t h e I F F pr oj e ct t e a m: G e or gi n a Cl ar k e, R e s e ar c h 
Dir e ct or; C hri s O’ Bri e n, A s s o ci at e Dir e ct or; a n d, M ar c 
Cr a n n e y, R e s e ar c h M a n a g er  

I nt er vi e w c o v er a g e 

All i nt er vi e w s w er e c o n d u ct e d u si n g a c o n si st e nt t o pi c 
g ui d e, d e v el o p e d b et w e e n t h e M o n e y a n d P e n si o n s 
S er vi c e a n d I F F R e s e ar c h. T h e g ui d e c o v er e d: 

n h o w fi n a n ci al c a p a bilit y i s d e fi n e d, u n d er st o o d, 
g o v er n e d a n d m e a s ur e d, a n d t h e t e a m s i n v ol v e d; 

n t h e c o m m er ci al dri v er s b e hi n d pr o d u ct s, s er vi c e s 
a n d f e at ur e s ali g n e d t o fi n a n ci al c a p a bilit y a n d 
w h et h er t o ol s a n d s er vi c e s ar e ai m e d at p arti c ul ar 
c u st o m er gr o u p s; 

n t h e c h all e n g e s t o i m pl e m e nti n g fi n a n ci al c a p a bilit y 
i niti ati v e s f or c u st o m er s; 

n w h at t h e c o m m er ci al a n d s o ci al b e n e fit s of 
e n c o ur a gi n g c u st o m er fi n a n ci al c a p a bilit y ar e f or 
t h eir fir m; a n d 

n t h e r ol e t h e y w o ul d li k e t h e M o n e y a n d P e n si o n s 
S er vi c e t o pl a y.  

Tr a n sf or mi n g c u st o m er w ell b ei n g
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