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Literasi terhadap undang-undang merupakan satu komponen penting dalam 
mendayaupayakan pengguna. Namun, tiada pengukuran untuk menentukan literasi 
undang-undang pengguna. Objektif utama kajian ini ialah untuk mengenalpasti 
domain dan indikator literasi undang-undang di Malaysia dan seterusnya membentuk 
profil pengguna di Malaysia. Kajian ini melibatkan kutipan data secara kualitatif dan 
kuantitatif. Kajian kualitatif adalah secara kajian kumpulan berfokus yang terdiri 
daripada tiga siri dalam kalangan pembuat polisi, ahli akademik, pegawai daripada 
kementerian yang berkaitan, persatuan pengguna dan pengguna biasa.  Hasil analisis 
yang dibuat secara tematik digunakan untuk membentuk soal selidik yang digunakan 
dalam kajian lapangan. Seramai 500 responden telah terlibat dalam kaji soal selidik 
ini yang dipilih secara persampelan rawak berlapis. Hasil keputusan FGD mendapati 
terdapat lapan domain iaitu hak untuk mendapat keperluan asas (12 indikator), hak 
untuk mendapat maklumat (1 indikator), hak untuk mendapat pendidikan pengguna 
(5 indikator), hak untuk mendapat barangan dan perkhidmatan yang selamat (10 
indikator), hak untuk membuat pilihan (5 indikator), hak untuk mendapat ganti rugi 
(11 indikator), hak untuk bersuara (2 indikator) dan hak untuk hidup dalam alam 
sekitar yang sihat dan selamat (3 indikator). Manakala,  hasil analisis faktor telah 
mendapati terdapat lima domain iaitu hak untuk mendapat barangan dan 
perkhidmatan yang berkualiti dan selamat (10 indikator), hak untuk mendapat 
transaksi adil dan ganti rugi (12 indikator), hak untuk mendapat pendidikan 
pengguna (11 indikator), hak berkaitan perkara kewangan pengguna (6 indikator) 
dan hak untuk bersuara dan mendapat maklumat (9 indikator). Selain itu, keputusan 
kajian juga menunjukkan tiada perbezaan tahap literasi penduduk bandar dan luar 
bandar di Malaysia. Seterusnya, profil pengguna yang perlu diberi perhatian bagi 
meningkatkan tahap literasi undang-undang pengguna di Malaysia ialah jantina 
kerana terdapat perbezaan diantara jantina dan tahap literasi undang-undang 
pengguna di Malaysia. Kajian ini mampu memberikan kepentingan kepada 
pengguna, kerajaan, pertubuhan bukan kerajaan, pemasar dan pengkaji bidang 
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kepenggunaan bagi menggubal polisi dan membentuk program kepenggunaan. 
Domain dan indikator yang  dikenalpasti juga boleh digunakan bagi membentuk 
Indeks literasi undang-undang pengguna di Malaysia.   
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November 2016 
 
 

Chairman : Elistina Binti Abu Bakar, PhD 
Faculty : Human Ecology 
 
 
Legal literacy is an important component in empowering consumers. However, to 
our knowledge, there is no available instrument that can measure the consumer law 
literacy. The main objectives of this research are to identify the domains and 
indicators of consumer legal literacy in Malaysia and also to determine the consumer 
profile in Malaysia regarding the legal literacy. This research involved both 
qualitative and quantitative data collection techniques. For qualitative data, three 
series of Focus Group Discussion (FGD) were conducted. The participants were 
policymakers, academicians, officers from related ministries, consumer associations 
and ordinary consumers. The thematic analysis has been used to come out with the 
items for questionnaire for field work. A total of 500 respondents had involved in 
this survey which were chosen through multistage random sampling. The FGD result 
had identified eight domains namely rights to have basic needs (12 indicators), rights 
to obtain information ( 1 indicator), rights to acquire consumer education (5 
indicators), right to get safe goods and services (10 indicators), rights to make 
choices (5 indicators), right to redress (11 indicators), rights to voice out opinions (2 
indicators) and rights to live in a clean and safe environment (3 indicators). 
Meanwhile, for survey data, factor analysis result showed five domains which are 
rights to get safe and quality goods and services (10 indicators), rights to get redress 
and fair transactions (12 indicators) rights to acquire consumer education (11 
indicators), rights regarding financial matters (6 indicators) and rights to voice out 
opinion and obtain information (9 indicators).Besides, the result also showed that 
there was no difference between consumer in urban and rural  areas in Malaysia 
regarding their literacy level. Next, the gender factor has to be taken into 
consideration because there have difference of level literacy between gender and 
level consumer legal literacy in Malaysia. Tanya adib bi and has to be included in 
the consumer profile database in order to increase the consumer law literacy level in 
Malaysia. The research gives a great contribution to consumers, government, non-
government organizations, marketers as well as researchers in consumer field. The 
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domains and indicators that have been identified in the current study are hoped can 
be implemented or adapted into  the basic of consumer law literacy index in 
Malaysia. 
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BAB 1 
 
 

PENDAHULUAN 
 
 

1.1 Pendahuluan 
 
Pengguna adalah individu ataupun kumpulan yang mengguna, memiliki, mengekal 
atau melupus produk atau perkhidmatan untuk mengekalkan kepuasan hidup, 
memenuhi keperluan mereka dan meningkatkan kualiti hidup mereka (Elizabeth, 
2009). 

 
Menurut Presiden Amerika Syarikat,  John F Kennedy, 
Pengguna terdiri daripada semua individu. Mereka adalah kumpulan terbesar 
dalam sesebuah ekonomi, memberi kesan dan mendapat kesan dalam hampir 
setiap keputusan ekonomi sama ada secara umum ataupun tidak. Sebanyak 
2/3 jumlah perbelanjaan dalam sesebuah ekonomi adalah daripada pengguna. 
Namun begitu, mereka adalah kumpulan ekonomi yang tidak tersusun dan 
pandangan mereka sering kali tidak didengari (Deklarasi Hak Pengguna, 
1962). 

 
 
Lanjutan daripada Deklarasi Hak Pengguna 1962 ini, terdapat pelbagai definisi 
tentang pengguna telah dikeluarkan oleh pengkaji-pengkaji di seluruh dunia melalui 
pelbagai perspektif berdasarkan bidang masing-masing. Menurut Gabungan 
Persatuan - Persatuan Pengguna Malaysia (FOMCA, 2015), pengguna ialah individu 
yang menggunakan barangan, perkhidmatan atau sumber semulajadi untuk 
memenuhi keperluan dan kehendak mereka. Perdana Menteri Malaysia yang 
keempat, Tun Dr. Mahathir Mohamed, juga telah memberi  satu takrifan mengenai 
maksud ‘pengguna’ dalam ucapan perasmian Hari Pengguna Sedunia pada tahun 
1992. Menurut beliau: 

 
‘Semua rakyat Malaysia tanpa mengira kedudukan dalam masyarakat adalah 
pengguna yang menggunakan barangan atau perkhidmatan atau kurniaan 
alam semulajadi. Pengguna adalah asas segala kegiatan ekonomi.’ 

 
 
Apabila tergubalnya Akta Perlindungan Pengguna 1999 (APP), undang-undang 
melalui Seksyen 3 APP telah memberi definisi yang lengkap di mana pengguna di 
bawah undang-undang ialah mereka yang memperoleh atau menggunakan barang 
atau perkhidmatan daripada jenis yang lazimnya diperoleh bagi maksud penggunaan 
diri, rumah tangga atau isi rumah tetapi bukan untuk tujuan  membekalkan barangan 
tersebut secara perdagangan atau menggunakannya dalam suatu proses pengilangan. 
Definisi ini adalah penting kerana menghuraikan ciri-ciri pengguna agar mereka 
dilindungi dan berupaya untuk menuntut ganti rugi melalui mekanisma tebus rugi 
yang dikhaskan kepada pengguna seperti Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia 
sekiranya hak mereka dicabuli. 
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Keperluan undang-undang bagi melindungi pengguna adalah penting kerana 
pengguna dilihat tidak mampu untuk melindungi diri mereka sendiri berpunca 
daripada kewujudan ketidakseimbangan kuasa antara pengguna dengan pihak 
pembekal/pengilang/pengeluar (Rachagan, 1992). Idea yang sama dikongsi oleh 
Ruhl (2011) di mana berpendapat pengguna memerlukan perlindungan kerana 
kurang pengetahuan terhadap produk, jahil berkaitan terma kontrak, di samping 
sering bertindak secara tidak rasional. Hal ini disokong oleh Sharifah (2009) yang 
menyatakan bahawa ciri-ciri pengguna dan keadaan persekitaran pengguna 
menyebabkan pengguna haruslah  diperkasakan melalui pendidikan pengguna. Rajah 
1 menunjukkan konsep perlindungan pengguna yang secara jelas menunjukkan 
undang-undang dan penguatkuasaannya serta program pendidikan adalah komponen 
penting dalam perlindungan pengguna. 

 
 

 
Rajah 1 : Konsep Perlindungan Pengguna (Sumber : Sharifah, 2009) 

 
 
Undang-undang pengguna didefinisikan sebagai manifesto perundangan yang 
berobjektifkan untuk memberi perlindungan kepada pengguna (Rachagan, 1992). 
Sebelum kelahiran Akta Perlindungan Pengguna 1999 (APP), pengguna dilindungi 
secara tidak langsung di bawah pelbagai statut. Hanya dengan tergubalnya APP 
1999, pengguna dilindungi secara langsung dengan tertubuhnya Majlis Penasihat 
Pengguna Malaysia dan Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia. 
Walaubagaimanapun, ia tidak bererti akta lain tidak terpakai kepada pengguna. 
Sebagai contoh, kredit pengguna dikawal oleh Akta Sewa Beli 1967, Akta Peminjam 
Wang 1951 dan Akta Pajak Gadai 1972. 
 
 
Walaubagaimanapun, undang-undang yang lengkap adalah tidak memadai kecuali 
ia difahami oleh pengguna (Elistina & Naemah, 2010).  Hal ini disokong oleh Dasar  
Pengguna Negara (DPN) yang menitikberatkan perlindungan kendiri pengguna. Di 
bawah DPN, undang-undang digubal demi kesejahteraan pengguna dan haruslah 
berupaya untuk melindungi diri mereka sendiri dengan perundangan yang 
disediakan. Oleh itu, komponen pengetahuan merupakan satu unsur penting dalam 
konsep perlindungan kendiri (Dasar Pengguna Negara, 2002). Ini ditekankan oleh 
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Mcgregor (2005) dalam kajiannya bahawa antara objektif yang hendak dicapai 
dalam perlindungan kendiri ialah pengguna yang berdaya upaya (empowered) di 
mana mereka menggunakan maklumat bagi merebut peluang di pasaran dan 
menyiapkan diri supaya berpengetahuan, cekap dan berwibawa, bersifat pendesak 
serta tidak bergantung kepada orang lain, disamping berupaya untuk melaksanakan 
advokasi kendiri dalam melindungi diri mereka (McGregor, 2005). 
 
 
Pada tahun 1991, Perdana Menteri  ketika itu Tun Dr Mahathir telah melaksanakan 
satu visi yang ingin menjadikan Malaysia sebagai satu negara  yang maju 
sepenuhnya, matang dan mempunyai masyarakat yang tinggi pengetahuan 
menjelang tahun 2020. Visi ini dinamakan Visi 2020 dan dilaksanakan berikutan 
untuk mencapai status negara maju pada tahun 2020. Dalam visi ini ia merangkumi 
semua aspek kehidupan iaitu kemakmuran ekonomi, kestabilan politik, tahap 
pendidikan yang bertaraf dunia, sosial, budaya dan kesejahteraan rohani. Kerajaan 
telah memulakan langkah ini melalui peningkatan tahap pengetahuan terhadap 
masyarakat bermula dengan faktor ekonomi sebagai sasaran utama (Mohammad, 
1991). Oleh sebab itu, bagi membangunkan pengguna yang berdayaupaya, 
pengetahuan harus menjadi agenda utama bagi meningkatkan tahap literasi dalam 
kalangan mereka bukan sahaja literasi dari sudut ekonomi namun termasuklah 
literasi undang-undang. 
 
 
Literasi boleh didefinisikan sebagai kapasiti untuk mengekalkan, memperoleh dan 
menggunakan maklumat serta mempunyai campuran kefahaman, kearifan, 
pengalaman dan kemahiran (Jamilah, Hasrina, Hamidah & Juliana, 2011). Lantas, 
pengguna yang berpengetahuan tentang kepenggunaan akan jelas tentang perkara 
yang mereka mahukan dalam memperolehi hidup yang berkualiti (Zumilah, 2002). 
 
 
Antara pengetahuan yang penting kepada pengguna ialah pengetahuan undang-
undang atau dalam kajian ini ialah literasi undang-undang. Menurut Garman, 
Miescier & Jones (1992) dan Bannister (1996), pendidikan pengguna seharusnya 
merangkumi literasi undang-undang. Melalui literasi undang-undang, pengguna 
akan berdayaupaya kerana mereka akan berhati-hati ketika membuat sebarang 
keputusan, mendapatkan maklumat tentang hak-hak mereka dan mengetahui tentang 
advokasi dan mekanisma ganti rugi (Nardo, Loi, Manca & Rosati, 2011). Malahan, 
Knott, Zwick & Schroeder (2006) menekankan pada salah satu model kajiannya iaitu 
Consumer Sovereignty Model bahawa pengguna perlu bertindak secara rasional 
berlandaskan undang-undang dan harus fokus kepada kepentingan dirinya dan 
pengguna-pengguna lain seperti ditetapkan di bawah undang-undang. Pengguna 
sebegini akan mempunyai kuasa yang boleh menakluki pemasar kerana mereka 
mempunyai ilmu yang cukup untuk menghadapi pelbagai isu antara dirinya dan 
pemasar. Maka, peluang pemasar mengambil kesempatan terhadap diri pengguna 
sebegini adalah rendah (Knot et al., 2006). 
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Sebagai contoh, pengetahuan yang kurang terhadap hak dan proses tuntutan akan 
menyebabkan pengguna sukar untuk mempertahankan diri mereka apabila diambil 
kesempatan daripada pemasar (Suraiya & Faridah, 2012). Oleh sebab itu, kajian 
berkaitan literasi undang-undang amat penting untuk memastikan pengguna mampu 
menjadi pengguna yang berpengetahuan. Malahan, dalam konteks ingin menjadikan 
pengguna berdayaupaya dari segi literasi undang-undang, Talaat (2005) menegaskan 
bahawa pengguna perlu mengetahui tentang fungsi undang-undang terutamanya 
Akta Perlindungan Pengguna 1999 (APP 1999) seperti melindungi pengguna di 
dalam aspek amalan menipu dan mengelirukan; amalan yang tidak adil dan salah; 
keselamatan terhadap barangan dan perkhidmatan; jaminan terhadap pembekalan 
barangan dan perkhidmatan; hak terhadap pembekal berkenaan jaminan bekalan 
barangan dan perkhidmatan; hak terhadap pengeluar berkenaan jaminan bekalan 
barangan dan perkhidmatan pengguna; liabiliti untuk kecacatan produk; Majlis 
Penasihat Pengguna Negara dan Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia. Ternyata 
melalui penggubalan akta ini, pengguna dapat menuntut hak mereka dan berjaya 
menjadi pengguna yang berdayaupaya kerana antara objektif APP 1999 ialah untuk 
melindungi kepentingan pengguna. 
 
 
Antara undang-undang utama yang berkaitan pengguna secara langsung dan tidak 
langsung ialah: 
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Jadual 1 : Undang – Undang  Pengguna 
 

Bil 
 

Nama Akta Isu 

1. Akta Perlindungan Pengguna 1999 Tribunal Tuntutan Pengguna, 
Pembekalan barangan dan 
perkhidmatan. 
 

2. Akta Pemajuan Perumahan (Kawalan 
dan Perlesenan) 1966 
 

Perumahan. 

3. Akta Kawalan Harga dan Anti 
Pencatutan 2010 

Kawalan Harga Barangan dan 
Perkhidmatan. 
 

4. Akta Kualiti Alam Sekitar 1974 Alam Sekitar. 
 

5. Akta Bankrap 1967 Isu hutang yang diisytiharkan 
bankrap dan hak rampasan oleh 
bank. 
 

6. Akta Perihal Dagangan 2011 Perihal dagangan yang palsu 
termasuk logo halal. 
 

7. Akta Sewa Beli 1967 Sewa beli barangan pengguna. 
 

8. Akta Kontrak 1950 Kontrak antara pengguna dan 
peniaga. 
 

9. Akta Pemegang Pajak Gadai 1972 
 

Pajak Gadai. 

10. Akta Pemberi Pinjam Wang 1951 Pinjaman wang oleh pemberi 
pinjam wang. 
 

11. Akta Makanan 1983 Keselamatan Makanan. 
 

12. Akta Jualan Langsung dan Skim Anti 
Piramid 1993 
 

Jualan langsung termasuk skim 
cepat kaya. 

13. Akta Timbang Sukat 1972 
 

Spesifikasi alat timbangan. 

14.  Akta Kawalan Bekalan 1961 Pengawalan bekalan bagi 
memenuhi keperluan asas 
pengguna. 
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Kesimpulannya, pengguna yang berpengetahuan tentang hak-hak pengguna dan 
perlindungan undang-undang terhadap diri mereka akan membantu mereka untuk 
membuat keputusan pembelian yang baik di pasaran dan melindungi diri mereka 
daripada tertipu dengan pelbagai amalan curang peniaga. Pada masa yang sama, 
perkara ini akan meningkatkan ekonomi negara dan kesejahteraan pengguna 
Malaysia. 

 
 

1.2 Pernyataan Masalah 
 
Dunia globalisasi telah memberikan impak kepada kehidupan pengguna melalui 
pemindahan teknologi dan keberkesanan dalam produk pengguna (Mcmillan & 
Rodrik, 2011). Perkara ini menimbulkan banyak isu dalam kehidupan pengguna. 
Pelbagai isu pengguna yang timbul menunjukkan kelemahan pengguna sebagai 
seorang pembeli dan ketamakan pemasar dengan mempergunakan kelemahan 
pengguna sebagai satu strategi pemasaran (Afida, Elistina & Syuhaily, 2014). 
 
 
Perkara ini dapat dilihat berdasarkan aduan yang difailkan di Tribunal Tuntutan 
Pengguna Malaysia (2014) dan Pusat Aduan Pengguna Nasional (NCCC) (2014) 
menunjukkan pelbagai jenis aduan telah dilaporkan. Pada tahun 2013, NCCC telah 
mencatatkan jumlah aduan sebanyak 41,249 dan peningkatan jumlah aduan terus 
berlaku pada tahun 2014 iaitu sebanyak 41,531. Manakala, jumlah kerugian yang 
dialami oleh pengguna menunjukkan peningkatan sebanyak RM68,324,100.66 pada 
tahun 2014 berbanding 2013 iaitu sebanyak RM61,700,640.56 (NCCC, 2014). 
Walau bagaimanapun, di Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia jumlah aduan telah 
menurun pada tahun 2013 iaitu sebanyak 6233 berbanding 7871 pada tahun 2012 
(Kementerian Perdagangan Dalam Negeri Koperasi dan Kepenggunaan, 2014). 
Namun begitu, jumlah yang didapati masih berada di tahap yang membimbangkan 
bagi pengguna di Malaysia. 
 
 
Punca perkara ini terjadi adalah kerana kekurangan maklumat untuk pengguna 
melindungi mereka daripada penipuan, penyelewengan dan pelabelan menyebabkan 
pengguna mudah tertipu (Hamdan, 2005). Amalan curang yang masih lagi berleluasa 
diamalkan oleh peniaga malahan menurut Solomon (2013) yang menekankan 
bahawa sesetengah pemasar menganggap pemberian maklumat palsu kepada 
pengguna boleh diterima kerana ia termaktub sebagai salah satu strategi pemasaran 
yang digunakan oleh mereka. Tambahan pula, pengetahuan yang terhad dari sudut 
perundangan ternyata menyukarkan pengguna untuk mengelakkan diri daripada 
menjadi mangsa pemasar yang tidak beretika (EU Consumer Policy Strategy, 2007). 
 
 
Selain itu, masalah penawaran yang tidak adil atau lebih dikenali sebagai inequal 
bargaining position sering menjadi masalah bukan sahaja pengguna di Malaysia 
malah di seluruh dunia (Suzanna, Azimon & Sakina, 2011). Pasaran yang semakin 
besar ataupun endogenous market seakan - akan memaksa penawaran yang tidak adil 
berlaku antara pengguna dan pemasar (Bordo & Meissner, 2012).  Penawaran tidak 
adil juga memberikan pihak pemasar banyak kelebihan kerana segala kontrak 



© C
OPYRIG

HT U
PM

 

7 
 

ditetapkan oleh mereka. Maka, pengguna dilihat tidak mempunyai banyak pilihan 
kerana pengguna mahu mengguna dan membeli barangan dan perkhidmatan yang 
mereka sediakan.  
 
 
Pengguna juga sering menghadapi kontrak bentuk seragam dan klausa pengecualian. 
Kedua - dua perkara ini sering menjadi beban kepada pengguna (Hamdan, 2005). 
Kontrak Bentuk Seragam menyebabkan pengguna menandatangani kontrak tersebut 
walaupun ternyata termanya tidak adil kepada pengguna. Kontrak ini adalah pakej 
yang sering ditawarkan kepada pengguna terutama dalam produk insuran dan 
perbankan. Kontrak Seragam dikhuatiri tidak memihak kepada pengguna kerana 
kebiasaannya ia telah ditetapkan oleh pemasar (Suzannna et al., 2011). Kontrak ini 
dirangka oleh satu pihak sahaja tanpa memberi ruang kepada pihak yang satu lagi 
untuk merangka terma syaratnya dan akhirnya ia memberi dua pilihan sahaja kepada 
pengguna sama ada ‘terima ‘ atau ‘ tolak’. 
 
 
Penyeragaman kontrak daripada pihak pemasar ternyata menyusahkan pengguna 
kerana mereka tidak mempunyai peluang untuk membuat penawaran. Malahan, 
pengguna sendiri tidak faham akan isi kandungan kontrak seragam tersebut (Suzanna 
et al., 2011). Seterusnya, pengguna yang tidak berpengetahuan tentang klausa 
pengecualian menjadi punca peningkatan masalah terhadap pengguna. Sebagai 
contohnya, klausa ‘kami tidak bertanggungjawab terhadap sebarang kerosakan 
barang’ sering termaktub didalam kontrak yang ditandatangani. Namun, pengguna 
yang tidak memahami mengenai klausa ini tidak mengetahui tentang tindakan yang 
perlu diambil sekiranya barang pembelian rosak. Kelemahan pengetahuan ini akan 
menyebabkan pengguna tidak dapat menuntut hak mereka (Elistina & Naemah, 
2015). 
 
 
Kurangnya literasi terhadap undang-undang juga menyebabkan pengguna tidak 
memahami tanggungjawab mereka di bawah kontrak. Sebagai contoh, kajian oleh 
Elistina, Jariah & Zuroni (2006) menyatakan bahawa 69.8% pelajar universiti tidak 
mengetahui tentang syarat pinjaman pendidikan Perbadanan Tabung Pendidikan 
Tinggi Nasional (PTPTN) yang perlu mereka penuhi seperti pinjaman mereka akan 
ditarik balik sekiranya mereka tidak mendapat keputusan peperiksaan yang 
memuaskan. Kurangnya literasi tentang tanggungjawab mereka akan menyebabkan 
mereka gagal melunaskan hutang tersebut. Malahan, antara perbuatan tidak 
bertanggungjawab yang selalu diamalkan oleh pengguna seperti amalan cetak 
rompak dan membuang sampah merata-rata adalah disebabkan mereka tidak 
memahami bahawa ia adalah kesalahan di bawah undang-undang (Nurul, 2010). 
 
 
Dalam hal ini, tidak dapat dinafikan bahawa literasi undang-undang adalah penting 
kepada pengguna. Namun begitu, tiada indeks dan instrumen yang boleh mengukur 
tahap literasi undang-undang pengguna di Malaysia. Kebanyakan pengkaji hanya 
mengukur tahap literasi pengguna dalam aspek tertentu sahaja seperti Norhasmah & 
Elistina (2013) tentang undang-undang yang berkaitan makanan, Elistina et al., 
(2006) tentang undang-undang yang berkaitan pinjaman pendidikan PTPTN dan 
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Fazli, Husniyah, Hariza et al., (2004) tentang undang-undang pinjaman perumahan. 
Ketiadaan instrumen untuk mengukur literasi undang-undang menyebabkan kajian 
terperinci mengenainya tidak dapat dilakukan dan tahap literasi pengguna Malaysia 
juga tidak dapat ditentukan.  
 
 
Tambahan pula, kebanyakan pengkaji di luar negara banyak mengukur literasi 
undang-undang daripada sudut pendayaupayaan pengguna seperti dalam kajian 
Haddix & Sealey-Ruiz (2012) dan Fuchs & Schreier (2012). Malahan, Suruhanjaya 
Eropah (European Comission) telah membentuk satu indeks yang mengukur tahap 
pendayaupayaan pengguna menerusi aspek kemahiran, kesedaran dan penglibatan 
mereka dalam membuat keputusan pembelian. Namun, menurut Nardo et al., (2011), 
indeks ini berfungsi untuk mencari jawapan tentang tahap pendayaupayaan 
pengguna dan indeks ini hanya menyentuh terlalu sedikit tentang undang-undang 
pengguna. Sebagai contoh, dalam indeks pendayaupayaan oleh Suruhanjaya Eropah 
ini, literasi undang-undang diletakkan di bawah komponen kesedaran yang diukur 
hanya melalui 3 item sahaja. 
 
 
Oleh sebab itu, objektif utama kajian ini ialah untuk mengenal pasti domain dan 
indikator bagi mengukur tahap literasi pengguna agar pengukuran dapat dilakukan 
dengan lebih tepat. Hal ini kerana tiada kayu ukur untuk mengukur tahap literasi 
undang-undang di Malaysia. Seterusnya, selepas domain dan indikator ditentukan, 
instrumen untuk mengukur literasi dapat dibentuk dan ini akan memudahkan para 
pengkaji untuk melakukan kajian berkaitan literasi undang-undang pada masa 
hadapan. Profil pengguna juga dapat dibentuk agar program dan pendidikan 
pengguna dapat disampaikan kepada kumpulan sasaran dengan lebih efektif. 
Malahan, perbezaan literasi undang-undang pengguna di Malaysia akan juga 
ditentukan antara penduduk luar bandar dan bandar. Hal ini kerana menurut Nor 
Rashidah (2013), pengguna luar bandar masih berhadapan dengan masalah keciciran 
daripada segi pendidikan, pendapatan dan juga akses kepada sumber pengguna. 
Justeru, penduduk di luar bandar akan mengalami kesukaran dalam mendalami 
literasi undang-undang bagi mempertahankan diri mereka.  
 
 
Lantas, maklumat daripada kajian ini boleh menjadi asas bagi pembentukan indeks 
literasi undang-undang di Malaysia. Oleh sebab itu, dengan mengenal pasti domain 
dan indikator yang tepat bagi literasi undang-undang pengguna di Malaysia, pelbagai 
program yang tepat boleh dibentuk bagi memastikan input bagi literasi undang-
undang mencapai kumpulan sasaran dan maklumat yang tepat dapat disampaikan. 
 
 
1.3 Soalan Kajian 
 

i Apakah definisi literasi dan literasi undang-undang pengguna serta masalah 
pengguna di Malaysia berkaitan undang-undang? 

ii Apakah domain dan indikator literasi undang-undang pengguna ? 
iii Apakah tahap literasi undang-undang pengguna di Malaysia? 



© C
OPYRIG

HT U
PM

 

9 
 

iv Adakah terdapat perbezaan tahap literasi pengguna di luar bandar dan 
bandar? 

v Apakah profil pengguna di Malaysia berkaitan tahap literasi undang-undang 
pengguna di Malaysia? 

 
 
1.4 Objektif Am 
 
Untuk mengenal pasti domain dan indikator literasi undang-undang di Malaysia dan 
seterusnya membentuk profil pengguna di Malaysia. 
 
 
1.5 Objektif Khusus 
 

i Untuk menentukan definisi literasi dan literasi undang-undang pengguna 
serta mengenalpasti masalah pengguna di Malaysia berkaitan undang-
undang. 

ii Untuk menentukan domain dan indikator literasi undang-undang pengguna. 
iii Untuk menentukan tahap literasi pengguna Malaysia. 
iv Untuk menentukan perbezaan tahap literasi pengguna di luar bandar dan 

bandar. 
v Untuk membentuk profil pengguna di Malaysia berkaitan tahap literasi 

undang-undang pengguna di Malaysia. 
 
 
1.6 Rangka Kajian 
 
 
Jadual 2 : Rangka Kajian Domain dan Indikator Literasi Undang-Undang 

Pengguna di Malaysia. 
 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

Pemboleh ubah Tidak 
Bersandar 

 Pengguna bandar dan 
luar bandar 

 

Pemboleh ubah 
Bersandar 

Literasi Undang-Undang 
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1.7 Kepentingan Kajian 
 
Dalam merungkai kepentingan kajian ini, pengkaji akan membahagikan kepentingan 
kajian ini kepada lima pihak yang berkaitan iaitu pengguna, kerajaan terutamanya 
Kementerian Perdagangan dalam Negeri, Koperasi dan Kepenggunaan, Pertubuhan 
Bukan Kerajaan (NGO), pemasar dan pengkaji dalam bidang kepenggunaan. Dalam 
hal ini, literasi undang-undang jarang dikaji dengan terperinci di Malaysia. Oleh itu, 
kepentingan kajian ini sangat penting kepada kelima-lima pihak yang dinyatakan 
kerana dapat membantu pihak tersebut untuk membuat sesuatu keputusan seperti 
penggubalan dasar baru, penambahbaikan dasar dan undang-undang dan perletakan 
silibus baru pendidikan pengguna di Malaysia. 
 
 
Pihak kerajaan boleh menguatkan polisi yang sedia ada ataupun menambahbaikan 
undang-undang yang ada bagi melindungi pengguna di Malaysia. Kerajaan juga 
boleh meningkatkan program-program kepenggunaan bagi memantapkan literasi 
undang-undang pengguna di Malaysia . Selain itu, Kementerian Pendidikan 
Malaysia boleh mewujudkan silibus tentang literasi undang-undang yang tepat di 
peringkat sekolah rendah dan menengah supaya pengguna mengetahui tentang hak 
dan tanggungjawab mereka sebagai seorang pengguna di bawah undang-undang 
semenjak di bangku sekolah lagi. 
 
 
Seterusnya, pihak yang mempunyai kepentingan di dalam kajian ini adalah 
Pertubuhan Bukan Kerajaan (NGO). Sebagai contoh, Persatuan Pendidikan dan 
Penyelidikan untuk Pengguna-Pengguna Malaysia (ERA Consumer) berfungsi untuk 
memberikan pendidikan dan kesedaran kepada pengguna melalui program-program 
yang dijalankan seperti Program Pendidikan Hak Pengguna. Malahan, di luar negara, 
Carribbean Association for Feminist Research & Action (CAFRA) telah 
mengimplikasikan proses perancangan literasi dalam program mereka dan program 
ini menjurus terhadap keperluan yang diperlukan oleh pengguna (Roberta, 1992). 
 
 
Dapatan kajian ini juga dapat membantu Pertubuhan Bukan Kerajaan (NGO) seperti 
ERA Consumer, Consumer Association of Penang (CAP) dan Persatuan Pengguna 
Islam untuk mencari asas kepada pembentukan program bagi memberikan ilmu 
pengetahuan dan menguatkan keyakinan diri pengguna bagi berhadapan dengan 
pemasar. Dalam hal ini, terdapat dua perkara daripada kajian ini yang akan 
memberikan kelebihan kepada Pertubuhan Bukan Kerajaan (NGO) untuk 
melaksanakan program berkaitan literasi undang-undang pengguna iaitu input 
daripada kajian ini seperti domain dan indikator literasi undang-undang pengguna 
yang lebih terperinci dan tepat.  Perkara ini membolehkan persatuan mengetahui 
tahap literasi pengguna dan seterusnya segala maklumat dan ilmu yang diberikan 
adalah selari dengan tahap literasi pengguna. 
 
 
Selain itu, penentuan profil pengguna yang merupakan salah satu output kajian ini 
diharap dapat memberi panduan kepada NGO untuk memberikan penumpuan 
kepada kumpulan sasaran pengguna bagi memberikan ilmu literasi undang-undang 
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kepada mereka. Malahan, kajian ini juga mengukur tahap literasi luar bandar dan 
bandar. Perkara ini diharap dapat membantu NGO untuk menghasilkan program 
yang sesuai untuk penduduk luar bandar dan bandar. Dalam hal ini, pelbagai modul 
boleh dibentuk hasil kajian domain dan indikator literasi undang-undang pengguna 
di Malaysia. 
 
 
Pemasar juga dapat mengambil faedah daripada kajian ini seperti mereka boleh 
melihat literasi undang-undang pengguna sebagai salah satu potensi untuk 
meningkatkan strategi pemasaran mereka. Pengguna yang mempunyai literasi 
undang-undang akan lebih bijak dan lebih memahami hak mereka. Oleh itu, pemasar 
boleh menjadikan perkara ini sebagai petunjuk untuk meningkatkan mutu kualiti 
barangan dan perkhidmatan mereka untuk pengguna. Malahan, melalui perkara ini 
setiap aduan pengguna akan diambil serius oleh pemasar kerana pemasar mengetahui 
kemampuan pengguna yang mempunyai literasi undang-undang dalam memenuhi 
hak mereka sebagai pengguna. Pengguna yang berliterasi juga akan lebih 
bertanggungjawab dan beretika contohnya mereka mengetahui tentang 
tanggungjawab untuk membayar hutang dalam pembelian kredit dan mereka 
membeli barang dari pembekal yang sah sahaja. Ini secara tidak langsung akan 
menguntungkan peniaga itu sendiri. 
 
 
Bagi pengkaji bidang kepenggunaan pula, dapatan kajian ini dapat mengembangkan 
lagi bidang kepenggunaan. Tambahan pula, kajian mengenai literasi undang-undang 
tidak banyak dilakukan di Malaysia. Oleh itu, domain dan indikator yang dikenal 
pasti dalam kajian ini diharap dapat dikembangkan lagi dalam kajian kepenggunaan. 
Seterusnya, pengkaji dalam bidang ini boleh menggunakan instrumen dalam kajian 
ini dan seterusnya membentuk indeks literasi undang-undang pengguna di Malaysia. 
Perkaitan literasi undang-undang dengan pendayaupayaan pengguna juga perlu 
dilihat dengan lebih terperinci dan secara tidak langsung dapat meletakkan peranan 
literasi undang-undang dalam teori berkaitan kepenggunaan. 
 
 
Kesimpulannya, kajian ini dapat memberikan faedah terhadap pengguna, pemasar, 
pertubuhan bukan kerajaan, kerajaan dan pengkaji bidang kepenggunaan bagi 
meningkatkan kemampuan semua pihak di Malaysia dalam hal yang membabitkan 
kesejahteraan pengguna. 
 
 
1.8 Limitasi Kajian 
 
Dalam kajian ini, hanya aspek literasi undang-undang yang dikaji dengan mendalam. 
Undang-undang disini bermaksud undang-undang yang berkaitan dengan transaksi 
pengguna. Kajian ini juga hanya dihadkan di Semenanjung Malaysia sahaja kerana 
sesetengah undang-undang tidak terpakai di Sabah dan Sarawak seperti Akta 
Pemajuan Perumahan (Kawalan dan Perlesenan) 1966. 
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Kajian ini merupakan kajian yang menentukan domain dan indikator literasi undang-
undang pengguna. Namun begitu, ia bukan kajian yang membentuk indeks literasi 
undang-undang pengguna di Malaysia. Justeru, kajian ini diharap dapat 
disambungkan sehingga tahap membentuk indeks bagi tujuan tersebut pada masa 
akan datang. 
 
 
Selain itu, kajian ini telah menggunakan Perbincangan Kumpulan Berfokus sebagai 
salah satu kaedah kajian. Oleh sebab itu, pernyataan-pernyataan yang dikemukakan 
di dalam soal selidik kajian ini hanya berkisarkan kepada hasil Perbincangan 
Kumpulan Berfokus (FGD) iaitu tema-tema yang telah ditentukan oleh responden 
dalam perbincangan ini. Maka, instrumen yang dibentuk tidak merangkumi tema 
pengguna yang tidak disentuh didalam FGD. 
 
 
Kajian ini juga bukanlah kajian berbentuk deduktif atau kajian untuk melihat 
perkaitan (correlational study) yang selalunya digunakan oleh pengkaji bagi menguji 
dan melihat perkaitan setiap pemboleh ubah di dalam teori. Oleh itu, perbincangan 
teori lebih kepada melihat kedudukan literasi dan bukannya melihat perkaitan literasi 
dengan pemboleh ubah lain di dalam teori.   
 
 
1.9 Hipotesis 
 
H1: Tiada perbezaan signifikan antara penduduk luar bandar dan bandar dengan 
tahap literasi undang-undang pengguna di Malaysia. 
 
 
1.10 Kedudukan literasi di dalam teori kepenggunaan 
 
Walaupun kajian ini bukanlah kajian deduktif untuk menguji teori, namun 
perbincangan mengenai teori dilakukan untuk melihat kedudukan literasi dalam teori 
sedia ada. Perbincangan ini lebih kepada untuk menunjukkan literasi adalah amat 
penting dalam aspek pendidikan dan pendayaupayaan pengguna. Literasi merupakan 
aset penting untuk menentukan jenis tindakan yang diambil pengguna adalah tepat, 
selari dengan kapasiti literasi diri mereka ataupun sebaliknya. Literasi merupakan 
aspek yang luas dan boleh dikaitkan dengan pelbagai bidang lain. Antaranya ialah 
literasi dalam bidang pendidikan (Gross & Latham, 2012), literasi kewangan 
(Huston, 2010; Danes & Haberman, 2007), literasi kesihatan (Holmstrom & Roing, 
2009) dan literasi teknologi maklumat dan komunikasi (Leung & Lee, 2012). Dalam 
setiap bidang, terdapat pelbagai teori tersendiri yang menggambarkan kepentingan 
literasi kepada individu dan masyarakat serta impak literasi tersebut dalam 
mempengaruhi tindakan seseorang. Namun, kajian ini tidak melihat kepada faktor 
yang mempengaruhi literasi hanya kepada kedudukan literasi dalam teori-teori 
berkaitan. 
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Salah satu teori berkaitan dengan literasi ialah Teori Pembelajaran Kognitif yang 
dipelopori oleh Piaget (1964) yang menjelaskan proses pembelajaran kognitif 
manusia dan tingkah laku mereka berdasarkan maklumat ataupun pengalaman yang 
dialami oleh manusia.  Menurut Lefrancois (2012), teori ini telah mengemukakan 
beberapa konsep bagaimana proses pembelajaran kognitif boleh berlaku. Antaranya 
ialah literasi yang dibina melalui pembelajaran masa lampau ataupun dalam erti kata 
lain adalah berdasarkan pengalaman individu itu sendiri. Dalam hal ini, 
pembelajaran masa lampau boleh dikategorikan sebagai satu proses literasi dalam 
teori ini.  
 
 
Pembelajaran masa lampau boleh dikaitkan dengan pengalaman seseorang tersebut 
sebagai seorang pengguna kerana Mcgregor (2005) menjelaskan bahawa pengguna 
perlu mempunyai pendidikan pengguna melalui pengalaman supaya boleh menjadi 
seseorang yang bertanggungjawab di dalam aspek kepenggunaan mereka. Rachagan 
(2003) menjelaskan literasi undang-undang pengguna juga merupakan satu bentuk 
pendidikan kepada pengguna kerana ia merupakan satu bentuk perlindungan di mana 
undang-undang mengiktiraf hak-hak pengguna. Perkara yang penting ialah 
pengguna harus tahu tentang hak mereka. Lantas, kesan literasi kepada peniaga ialah 
mampu meletakkan tanggungjawab untuk menjalankan perniagaan dengan jujur dan 
undang-undang menyediakan medium untuk mengadu kepada pengguna apabila hak 
mereka dicabuli (Rachagan, 2003). 
 
 
Kesan daripada proses literasi yang diperolehi daripada pembelajaran dan 
pengalaman masa lampau seperti dikemukakan oleh Piaget (1964) mampu 
membawa pengguna untuk melindungi mereka daripada mendapat kecederaan akibat 
produk dan perkhidmatan yang tidak selamat dan tidak berkualiti. Selain itu, bagi 
melindungi kepentingan awam pengguna seperti memberi banyak pilihan serta boleh 
mencegah daripada berlakunya monopoli di pasaran (Mohanty, 1984). 
 
 
Selain daripada pembelajaran masa lampau, Piaget (1964) juga menekankan bahawa 
pembelajaran berdasarkan pemprosesan maklumat juga menjadi aspek utama dalam 
proses literasi berdasarkan teori ini. Beliau beranggapan penghantaran maklumat 
terhadap sistem otak manusia menjadikan mereka dapat memproses maklumat 
tersebut dengan lebih cekap. Malahan, Rasmussen (1983) bersetuju dengan Piaget 
(1964) bahawa maklumat yang diproses dan diperolehi akan dapat membantu 
pengguna membuat sesuatu keputusan dengan bijak. 
 
 
Antara maklumat yang harus disampaikan ialah berkaitan literasi undang-undang 
pengguna apabila Mcgregor (2005) menekankan bahawa maklumat tersebut mampu 
memberikan kesan positif kepada individu dengan menjadikan individu lebih 
berdayaupaya untuk menghadapi pasaran ekonomi dengan yakin dan berdikari. 
Bukan sahaja literasi ini mampu memberikan kelebihan kepada pengguna malah 
organisasi boleh menjadi cekap dengan membuat keputusan yang bijak, 
membangunkan program yang cekap dan bijak menggunakan sumber dalam 
organisasi tersebut (Salzer, 1997). Pembelajaran berdasarkan pemprosesan 
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maklumat ini juga memberikan kelebihan kepada ahli komuniti dengan proses 
perkongsian maklumat antara individu yang berbeza dan kumpulan sosial dalam 
masyarakat bagi memantapkan lagi literasi undang-undang antara mereka (Leverack, 
2006). 
 
 
Seterusnya, Teori Pembelajaran Kognitif oleh Piaget (1964) telah dikembangkan 
oleh Bandura (1989). Teori beliau telah digelarkan sebagai Teori Sosial Kognitif dan 
ia menjelaskan bahawa kognitif perlu melibatkan penekanan terhadap faktor 
persekitaran, tingkah laku dan faktor peribadi seperti kognitif dan dirinya sendiri 
yang menyebabkan individu mampu mengetahui, sedar dan memahami sesuatu 
maklumat yang diterima. Jika dilihat pada Rajah 2 yang memperlihatkan Teori 
Bandura, persekitaran dan faktor peribadi termasuk kognitif akan mempengaruhi 
tingkah laku individu.   
 
 
Dalam hal ini, persekitaran yang dimaksudkan ialah yang merangkumi polisi dan 
undang-undang sesebuah negara maka ia akan mempengaruhi faktor peribadi 
individu seperti cara pemikiran mereka akan berpandukan polisi dan undang-undang 
yang ditetapkan lantas memberi kesan terhadap tingkah laku individu tersebut. 
Mengikut Wook, Kamalrudin & Norain (2011), kesan literasi undang-undang 
terhadap individu membolehkan mereka peka tentang hak mereka untuk membuat 
tuntutan dan mendapatkan penyelesaian atau ganti rugi bagi setiap barangan yang 
mempunyai kecacatan selaras dengan teori yang dikeluarkan oleh Bandura (1989). 
 
 

 
 

Rajah 2 : Teori Sosial Kognitif (Sumber: Bandura, 1989) 
 
 
Tingkah laku yang dimaksudkan dalam aspek pengguna ialah merujuk kepada 
aktiviti kepenggunaan pengguna. Sekiranya, kerajaan (persekitaran) menyediakan 
undang-undang yang komprehensif dan pengguna mempunyai literasi terhadap 
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undang-undang (faktor peribadi), maka tingkah laku kepenggunaan yang diamalkan 
oleh pengguna akan membantu mereka dalam mempertahankan diri mereka 
sekiranya berhadapan dengan amalan curang peniaga. 
 
 
Setelah membincangkan tentang kedudukan literasi dalam Teori Pembelajaran 
Kognitif oleh Piaget (1964) dan Teori Sosial Kognitif oleh Bandura (1989), pengkaji 
beralih kepada Teori Pendayaupayaan yang dipelopori oleh Perkin & Zimmerman 
(1995). Pendayaupayaan merupakan satu proses dan output proses tersebut 
merangkumi tindakan, aktiviti atau struktur yang dilihat sama ada mempengaruhi 
tindakan individu tersebut ataupun sebaliknya. Teori ini menegaskan bahawa 
pendayaupayaan merupakan satu proses pemahaman iaitu literasi didalam 
pembangunan diri individu dan ia juga memberi kesan kepada pembangunan 
organisasi serta komuniti.  
 
 
Malahan, Golub & Mclnerney (2010) mengaplikasikan proses pendayaupayaan 
Perkin & Zimmerman (1995) sebagai satu cara individu boleh mengelakkan diri 
daripada menjadi mangsa persekitaran seperti aspek ekonomi. Proses ini memberi 
kepentingan kepada konsep pendayaupayaan dan kemampuan individu dalam 
menyelesaikan masalah melalui literasi. Perkin & Zimmerman (1995) menegaskan 
bahawa pendayaupayaan adalah rantaian tentang kekuatan individu dan kompetensi, 
sistem pertahanan secara semulajadi dan tindakan melindungi secara sosial dalam 
aspek polisi serta perubahan individu. Oleh sebab itu, literasi undang-undang mampu 
menjadikan pengguna seorang yang berdayaupaya di pasaran. 
 
 
Menurut Perkin & Zimmerman (1995) lagi, teori ini diterima pakai terhadap tiga 
konteks pengguna dalam peringkat individu, organisasi dan komuniti. Ketiga-tiga 
pengguna ini akan mendapat input iaitu maklumat dan pengetahuan bagi 
menjalankan proses tindakan, aktiviti, dan penglibatan di dalam sesuatu organisasi 
dengan menggunakan pengetahuan tersebut. Seterusnya, output yang diperoleh 
daripada hasil ini akan melahirkan individu, organisasi dan komuniti yang 
berdayaupaya dan cekap. Ahmad & Oranye (2010) bersetuju dengan teori ini kerana 
literasi akan menjadikan pengguna berdayaupaya dan mempunyai keyakinan diri 
yang tinggi. Malahan, Ahmad & Oranye (2010) memberikan cadangan untuk 
pengguna menjadi seorang yang berdayaupaya mereka perlu menanamkan motivasi 
diri bagi mendapat output yang berkesan iaitu dengan mempertingkatkan literasi dan  
kemahiran diri. Rajah 3 menunjukkan teori yang dipelopori oleh Perkin & 
Zimmerman (1995). 
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Rajah 3 : Teori Pendayaupayaan (Sumber: Perkin & Zimmerman ,1995) 
 
 
Kedudukan literasi dalam pendayaupayaan adalah selari dengan laporan oleh 
International  Development Law Organization  tentang pendayaupayaan undang-
undang (Golub & Mclnerney, 2010). Menerusi laporan ini, pendayaupayaan undang-
undang merujuk kepada pendekatan yang digunakan untuk memperkenalkan kepada 
masyarakat tentang kepentingan memahami undang-undang.  Selain itu, literasi 
undang-undang dalam teori pendayaupayaan juga jelas digunakan dalam The 
Consumer Empowerment Index EU apabila literasi undang-undang telah digunakan 
bagi mengukur kesedaran pengguna tentang pendayaupayaan undang-undang 
pengguna seperti amalan ketidakadilan peniaga, tempoh bertenang dan tempoh 
waranti produk pengguna (Nardo et al., 2011). 
 
 
Dalam hal ini, jelaslah bahawa pendayaupayaan sangat penting bagi memastikan 
bahawa individu mampu menyuarakan pendapat mereka berdasarkan undang-
undang yang mereka ketahui. Golub & Mclnerney (2010), juga telah menekankan 
bagaimana masyarakat miskin akan berubah berdasarkan aspek pendayaupayaan 
undang-undang kerana mereka mengetahui hak mereka. Walaupun laporan 
International Development Law Organization  ini tidak menspesifikasikan aspek 
pengguna tetapi  dapat disimpulkan bahawa pendayaupayaan undang-undang atau 
dalam kajian ini dikenali sebagai literasi undang-undang mampu mengubah individu 
menjadi lebih baik dengan ilmu dan maklumat yang dimiliki. 
 
 
Selain itu, Micklitz, Reisch & Hagen (2011) juga mendapati undang-undang akan 
memberi kesan kepada kelakuan masyarakat di dalam sistem pasaran ekonomi 
kerana bagaimana pengguna memproses maklumat yang diterima akan menentukan 
keupayaan kognitif mereka untuk menyelesaikan sesuatu isu. Hal ini juga akan 
disokong oleh Howells (2005) yang menyatakan undang-undang perlu lebih 
komprehensif agar pengguna dapat maklumat yang lebih tepat seperti undang-
undang yang mengawal pengiklanan dan perihal dagangan. 



© C
OPYRIG

HT U
PM

 

17 
 

Sememangnya, pengguna adalah kumpulan ekonomi terbesar dan keputusan 
ekonomi yang mereka lakukan adalah amat signifikan secara kelompok, apatah lagi 
dalam sesebuah negara maju. Bagaimanapun, pengguna selalunya kurang 
memahami undang- undang pengguna sama ada pengetahuan tentang hak mahupun 
tanggungjawab mereka (Zumilah, Elistina & Rashidah, 2013). Oleh sebab itu, literasi 
undang-undang pengguna amat penting kerana melaluinya pengguna mampu 
menentukan barangan dan perkhidmatan yang dikeluarkan oleh pemasar serta 
mampu mempengaruhi pembangunan arah tuju negara melalui barangan dan 
perkhimatan yang mereka beli serta gunakan (Jariah, Sharifah & Laily, 2013a). 
Dengan kata lain, ia akan menjadikan pengguna berdayaupaya. 
 
 
Kesimpulannya,  Teori Kognitif Piaget (1964), Teori Sosial Kognitif Bandura (1989) 
dan Teori Pendayaupayaan Perkins & Zimmerman (1995) kesemuanya menjelaskan 
kedudukan  literasi dalam tingkahlaku individu iaitu dalam konteks kajian ini ialah 
pengguna. Dengan kata lain, tingkahlaku pengguna dipengaruhi oleh tahap literasi 
mereka termasuk literasi undang-undang. 
 
 
Contohnya, terdapat juga literatur yang membincangkan kesan sekiranya pengguna 
tidak mengetahui tentang literasi undang-undang pengguna. Seperti yang diperoleh 
dalam kajian Jariah, Fazli & Sharifah (2013b) kurang 20 % responden memberikan 
jawapan yang betul mengenai Akta Sewa Beli, maka kesannya kepada pengguna 
ialah apabila mereka berurusan dengan peniaga, mereka tidak akan memahami terma 
transaksi sewa beli seperti kontrak dan perkara ini akan menyukarkan pengguna 
malah peniaga dalam melaksanakan tanggungjawab yang ditetapkan dalam kontrak 
tersebut. 
 
 
Tambahan pula, pengguna akan menjadi tidak beretika apabila tidak mempunyai 
literasi undang-undang apabila dalam kajian Elistina & Nazura (2005) yang 
mengkaji tentang pengetahuan dan sikap pengguna terhadap amalan cetak rompak 
perisian komputer di Malaysia mendapati  68.3 % pengguna bersetuju untuk 
menggunakan cetak rompak perisian komputer. Ternyata, kelemahan tentang literasi 
undang-undang telah memberikan kesan kepada amalan pengguna kerana mereka 
mendapati penggunaan perisian cetak rompak ialah perkara biasa dan wajar 
dilakukan. Perbincangan diteruskan lagi dengan definisi literasi undang-undang 
pengguna berdasarkan tinjauan literatur. 
 
 
1.11 Definisi Pemboleh ubah 
 
1.11.1 Literasi 
 
Konseptual 
 
Pengetahuan boleh didefinisikan sebagai kapasiti untuk mengekalkan, memperoleh 
dan menggunakan maklumat serta mempunyai campuran kefahaman, kearifan, 
pengalaman dan kemahiran (Jamilah et al., 2011). 
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Operasional 
 
Literasi didefinisikan seperti didalam perbincangan kumpulan berfokus ialah  
sebagai menyedari, mengetahui dan memahami tentang sesuatu maklumat yang 
diterima oleh individu. 
 
 
1.11.2 Literasi Undang-Undang 
 
Konseptual 
 
Literasi undang-undang adalah kemahiran untuk menulis maklumat serta menjadi 
fungsi didalam mahkamah serta mencapai matlamat dalam sistem keadilan 
(Elizabeth, 2009). 
 
 
Operasional 
 
Literasi undang-undang yang seperti didefinisikan didalam perbincangan kumpulan 
berfokus sebagai menyedari, mengetahui dan memahami tentang maklumat 
berkaitan undang-undang termasuklah hak untuk mendapat barangan dan 
perkhidmatan yang berkualiti dan selamat, hak untuk mendapat transaksi adil dan 
ganti rugi, hak untuk mendapat pendidikan pengguna, hak berkaitan perkara 
kewangan pengguna, dan hak untuk bersuara dan mendapat maklumat. 
 
 
1.11.3 Undang – Undang Pengguna 
 
Konseptual 
 
Undang - undang pengguna ialah undang - undang yang menekankan hak pengguna 
dalam pembekalan barang dan perkhidmatan, keselamatan barang dan perkhidmatan, 
liabiliti produk, pelakuan yang mengelirukan dan memperdaya serta remedi 
pengguna  (Afida et al., 2014). 
 
 
Operasional 
 
Undang-undang pengguna ialah undang-undang yang disentuh dalam Perbincangan 
Kumpulan Berfokus yang berkaitan hak-hak pengguna. Undang-undang ini 
merangkumi hak untuk mendapat barangan dan perkhidmatan yang berkualiti dan 
selamat, hak untuk mendapat transaksi adil dan ganti rugi, hak untuk mendapat 
pendidikan pengguna, hak berkaitan kewangan pengguna dan hak untuk bersuara 
dan mendapat maklumat. 
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1.11.4 Masalah Pengguna 
 
Konseptual 
 
Masalah pengguna ialah pengguna mempunyai pendapatan yang kurang untuk 
berbelanja bagi memenuhi keperluan mereka kerana mempunyai sumber kewangan 
yang tidak mencukupi. (Levin & Milgrom, 2004) 
 
 
Operasional 
 
Masalah pengguna ialah masalah pengguna yang disentuh didalam Perbincangan 
Kumpulan Berfokus iaitu kelemahan pengguna memahami bahasa undang-undang, 
prosedur aduan yang sukar, kurang pendidikan tentang literasi undang-undang 
pengguna dan penguatkuasaan yang lemah. 
 
 
1.11.5 Profil Pengguna 
 
Konseptual 
 
Profil pengguna ialah pengenalan tingkahlaku individu dalam perhubungan untuk 
melihat bagaimana mereka menghabiskan sumber (masa, wang, usaha) pada produk 
perkhidmatan. (Miragaia, Conde & Soares, 2016) 
 
 
Operasional 
 
Profil pengguna ialah ciri-ciri demografi dan sosioekonomi pengguna tentang tahap 
pengetahuan pengguna mengenai literasi undang-undang pengguna di Malaysia. 
 
 
1.12 Rumusan 
 
Kesimpulannya, tidak terdapat banyak kajian yang berkaitan dengan literasi undang-
undang. Begitu juga dengan teori kepenggunaan yang menekankan literasi secara 
umum seperti Teori Pembelajaran Kognitif Piaget (1964), Teori Sosial Kognitif 
Bandura (1989) dan Teori Pendayaupayaan oleh Perkin & Zimmerman (1995). 
Selain itu, masalah pengguna seperti kekurangan maklumat perundangan, 
penawaran yang tidak adil, kontrak bentuk seragam dan klausa pengecualian dan 
tiada indeks dan instrumen yang mengukur tahap literasi undang-undang pengguna 
di Malaysia juga menjadi isu kepada peningkatan masalah pengguna di Malaysia. 
Oleh sebab itu, kajian ini diharap berupaya untuk menentukan domain dan indikator 
literasi undang-undang pengguna di Malaysia supaya dapat digunakan bagi kajian 
yang seterusnya. 
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