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Di sebalik pelbagai persiapan dan pembangunan untuk menyediakan pengguna
berhadapan dengan IR 4.0 dan Society 5.0, pengguna masih lagi dibelenggu
dengan krisis dan isu seperti kes penipuan pengguna. Di samping itu, pelbagai
pilihan dan tawaran kepada pengguna juga membuatkan pembuatan keputusan
pengguna menjadi lebih rumit dan ia melibatkan pengguna bandar dan luar
bandar. Oleh yang demikian, sudah tiba masanya pendayaupayaan pengguna
ditingkatkan. Dengan menggunakan pendekatan Teori Pendayaupayaan dan
Teori Kognitif Sosial, tujuan utama kajian ini ialah untuk menentukan faktor yang
mempengaruhi pendayaupayaan pengguna di Malaysia. Menggunakan kaedah
kajian berbentuk kuantitatif, seramai 400 orang responden berumur 18 tahun ke
atas terlibat dan mereka telah dipilih menggunakan teknik persampelan rawak
berperingkat di empat zon utama, utara, selatan, timur dan tengah termasuklah
sabah dan sarawak dan negeri yang terpilih ialah Selangor, Johor, Terengganu,
Pulau Pinang dan Sarawak. Empat faktor dikaji ialah efikasi diri, intensiti
pendidikan pengguna, trait personaliti dan media sosial. Tahap pendayaupayaan
juga dianalisis bagi melihat sama ada wujudnya perbezaan tahap
pendayaupayaan antara pengguna bandar dan luar bandar. Ujian analisis
regresi berganda telah digunakan untuk meramal faktor yang mempengaruhi
pendayaupayaan dan penemuan kajian mendapati intensiti pendidikan
pengguna, efikasi diri, media sosial dan personaliti agresif mempunyai
perhubungan yang signifikan dengan pendayaupayaan pengguna, manakala
pemboleh ubah personaliti asertif digugurkan daripada model kerana ia tidak
mempunyai hubungan yang signifikan dengan pendayaupayaan pengguna. Hasil
kajian juga menunjukkan bahawa, tahap pendayaupayaan pengguna bandar dan
luar bandar tidak menunjukkan sebarang perbezaan. Akhir sekali, profil
pendayaupayaan pengguna telah dibentuk dan kajian ini menunjukkan bahawa
umur, pekerjaan dan status perkahwinan responden perlu ditekankan bagi
memastikan perancangan pembentukan program pendidikan disasarkan kepada
golongan yang betul. Kesimpulannya, kajian ini memberi maklumat yang
diperlukan untuk aspek penambahbaikan terhadap dasar pengguna negara dan
akta perlindungan pengguna sedia ada untuk meningkatkan pendayaupayaan
pengguna.
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Despite various preparations and developments to provide consumers with the
presence of IR 4.0 and Society 5.0, consumers are still plagued with crises and
issues like the case of consumer scams. In addition, variety of choices and
offers to consumers make the decision making more complicated and it
involved urban and rural consumers. As such, it is time to increase the level of
consumer empowerment. Utilizing the Theory of Empowerment and the Theory
of Social Cognitive, this study seeks to analyze the factors affecting consumer
empowerment in Malaysia. Using quantitative research methods, 400
respondents aged 18 years and over were involved and they were selected
using multistage probability sampling techniques in four main zones, north,
south, east and center including Sabah and Sarawak and the states chosen
were Selangor, Johor, Terengganu , Penang and Sarawak. Four factors
explored were self-efficacy, intensity of consumer education, personality traits
and social media. The level of empowerment was also analyzed to determine if
there was difference between urban and rural consumers. Multiple regression
analysis has been used to determine the determinant factors of consumer
empowerment and results reveal that, the intensity of consumer education,
self-efficacy, social media and aggresive personality positively related to the
consumer empowerment whereas assertive personality variable was deleted
from the model due to insignificant relationship with consumer empowerment.
The finding also revealed that the level of consumer empowerment among
urban and rural consumers did not show any difference. Finally, consumer
empowerment profile has been established and this study showed that the age,
job categories, monthly income and respondents’ marital status should be
emphasized to ensure the planning and the execution of consumer education
programs are targeted to the right groups. In conclusion, the results of this
study provide the information needed for enhancement aspects of national
consumer policies and existing consumer protection laws to enhance consumer
empowerment thus becoming the catalyst for national economic development.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Kajian

Malaysia sedang usaha untuk mencapai status negara berpendapatan tinggi
dan negara maju. Oleh yang demikian, pelbagai jenis pembangunan dijalankan
oleh pihak kerajaan bagi meningkatkan kualiti dan kesejahteraan rakyat
selaras dengan moto “Malaysia Wibawa, Ekonomi Dinamik, Rakyat Sejahtera”
yang telah menggariskan tiga fokus utama iaitu melaksanakan reformasi
institusi, mensejahterakan rakyat dan memupuk budaya negara keusahawanan
(Laporan Bajet, 2019).

Malah, keadaan pasaran barangan dan perkhidmatan sejak beberapa dekad
kebelakangan ini telah mengalami transformasi dengan adanya pembaharuan
pengawal seliaan, pasaran global yang lebih terbuka, teknologi baru dan
pertumbuhan perkhidmatan sebagai salah satu komponen. Rancakan
perancangan terhadap revolusi industri 4.0 (IR 4.0) yang berlaku di seluruh
dunia juga memerlukan tindakan pantas oleh semua pihak sejajar dengan
pembangunan pesat dalam produk berteknologi tinggi dan sistem automasi
lebih pintar (Ishak, Abdullah, Ahmad dan Mohamed, 2018). Lantaran itu, ia
membawa cabaran baru kepada pembuatan keputusan pengguna yang
memerlukan peningkatan pendayaupayaan pengguna (Willman-livarinen,
2017).

Pernyataan ini diperkukuhkan lagi apabila kajian mendapati bahawa
pembangunan teknologi telah mengubah keadaan pasaran (West, Ford dan
Ibrahim, 2015; Scott, Scott, Stokes, Moore, Smith, Rowland dan Ward, 2017).
Malah Laily, Syuhaily dan Sharifah (2017), mendapati bahawa salah satu
perubahan yang paling ketara dalam pasaran dari semasa ke semasa ialah
lambakan produk dalam pasaran, harga barangan asas yang semakin
meningkat, serta penggunaan yang berlebihan. Sebagai contoh, zaman ini
menunjukkan kebanyakan barangan mewah sewaktu dahulu telah bertukar
menjadi barangan perlu yang digunakan oleh orang ramai seperti telefon pintar
(Laily et al., 2017).

Di samping itu, dalam IR 4.0, teknologi internet turut dijadikan saluran
komunikasi dan carian maklumat dalam kehidupan seharian setiap individu.
Selari dengan dapatan kajian oleh Suruhanjaya Komunikasi dan Multimedia
Malaysia (SKMM), 89.4% pengguna menggunakan telefon pintar sebagai
medium utama untuk mengakses internet (Laporan Kemajuan Industri SKMM,
2017). Dalam kajian yang sama juga, daripada 32 juta penduduk Malaysia,



dianggarkan bahawa 24.5 juta (76.9%) daripada mereka merupakan pengguna
internet manakala selebihnya tidak memiliki akses kepada internet.

Permintaan yang tinggi terhadap penggunaan teknologi internet ini telah
mewujudkan lebih banyak peluang kepada peniaga untuk melibatkan diri
dalam perniagaan atas talian bagi meningkatkan keuntungan mereka. Justeru,
tidak hairanlah apabila ada segelintir peniaga yang tidak bertanggungjawab
telah mengambil peluang ini untuk menipu pengguna bagi memaksimumkan
keuntungan mereka (Mustafa, Afifi dan Mohd Mahyeddin, 2012). Oleh yang
demikian, pengguna mestilah dilengkapkan dengan kemahiran kepenggunaan
agar pengguna menjadi lebih berdaya upaya untuk melindungi diri mereka
(Nardo, Loi, Rosati dan Manca, 2011).

Di samping itu, pengguna juga perlu lebih peka kepada persekitaran,
memperbaiki kemampuan mereka untuk mengambil tindakan dan membuat
keputusan yang lebih berkesan untuk menghadapi IR 4.0 dan membawa
kepada Society 5.0 yang semakin hangat dibincangkan. Prinsip Dasar
Pengguna Negara 2010 (DPN) menjelaskan bahawa pengguna haruslah
mengutamakan perlindungan kendiri iaitu bijak, bermaklumat,
bertanggungjawab dan proaktif (Afida, Elistina, Syuhaily, 2014). Oleh itu,
pendayaupayaan pengguna perlu dititikberatkan bagi melahirkan pengguna
yang mempunyai perlindungan kendiri yang kuat (Laily et al., 2017).

Umumnya, pendayaupayaan merupakan isu yang telah dikongsi oleh pelbagai
perspektif dan disiplin termasuklah pembangunan masyarakat, psikologi,
sosiologi, pendidikan dan ekonomi dan pendayaupayaan merujuk kepada dua
konsep utama iaitu pendayaupayaan sebagai proses dan sebagai hasil (Perkin
dan Zimmerman, 1995). Pendayaupayaan sebagai proses melibatkan
pembangunan dan pelaksanaan mekanisma untuk membolehkan individu
ataupun kumpulan memperoleh kuasa, kemahiran dan pengetahuan,
manakala pendayaupayaan sebagai hasil pula merupakan keadaan afektif di
mana individu atau kumpulan berupaya untuk mengawal kuasa, mempunyai
pemahaman yang lebih luas dan terlibat secara aktif dalam tindakan mereka
(Zimmerman dan Warschausky, 1998).

Dalam kajian ini, pendayaupayaan dilihat dalam konteks pengguna dalam
pasaran di mana McShane dan Sabadoz (2015), mentakrifkan
pendayaupayaan pengguna sebagai satu keadaan mental yang kebiasaannya
disertai dengan tindakan fizikal yang membolehkan pengguna atau
sekumpulan pengguna membuat pilihan mereka sendiri dengan menunjukkan
keperluan, kehendak dan tuntutan dalam membuat keputusan dengan individu
lain atau badan organisasi dalam pasaran.



Pengguna yang berdaya upaya dapat memberikan faedah bukan sahaja
kepada diri mereka, malah ia juga memberikan kesan yang positif kepada
ekonomi negara, kerana pengguna yang berdaya upaya mampu untuk
mendorong inovasi, produktiviti dan persaingan dalam pasaran (Gazzola,
Colombo, Pezzetti dan Nicolescu, 2017). Berdasarkan kepada Persidangan
Bangsa-bangsa Bersatu mengenai Perdagangan dan Pembangunan
(UNCTAD), pengguna yang berdaya upaya boleh dicapai melalui pendidikan,
akses kepada maklumat dan kemampuan yang relevan untuk menilai
maklumat dengan betul dan membuat keputusan yang optimum sebagai
pembeli (Laporan Tahunan UNCTAD, 2017). Malahan, Brennan, Vlaev,
Blakemore dan Smith (2016) turut menjelaskan bahawa pendayaupayaan
pengguna adalah penting khususnya melalui pendidikan pengguna kerana
mereka terdedah kepada risiko penipuan dalam pasaran.

Oleh yang demikian, pihak kerajaan khususnya Kementerian Perdagangan
Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna, KPDNHEP mengambil pelbagai
inisiatif seperti Gerakan Pengguna Siswa, Kelab Pengguna Sekolah, Hari
Pengguna, serta polisi dan dasar kepenggunaan seperti Dasar Pengguna
Negara (2010) dan Akta Perlindungan Pengguna (1999), bagi meningkatkan
pendayaupayaan pengguna di pasaran (Laporan Tahunan KPDNHEP, 2016).
Namun yang demikian, laporan kajian oleh Norhafifah, Elistina, Zuroni et al.
(2016) menunjukkan bahawa pengguna Malaysia masih lagi tidak sedar
mengenai undang-undang ini sementara yang mengetahui mengenainya pula
masih lagi tidak mampu untuk menggunakan undang-undang dan polisi sedia
ada untuk melindungi diri mereka.

Hal ini jelas menunjukkan bahawa, penguatkuasaan undang-undang dan polisi
sahaja tidak mampu untuk melindungi pengguna sekiranya mereka tidak
diteguhkan dengan ciri psikologi lain dan persekitaran yang boleh membantu
mendayaupayakan mereka. Kajian lepas turut mendapati bahawa,
pendayaupayaan pengguna tidak akan dapat dicapai dengan hanya
pendidikan dan penguatkuasaan undang-undang sahaja (Laily et al., 2017).
Oleh itu, ciri-ciri psikologi diperlukan untuk meningkatkan pendayaupayaan
pengguna di mana pendayaupayaan pengguna adalah berbeza mengikut
efikasi diri (Akhavannasab, Dantas dan Senecal, 2018) dan personaliti yang
dimiliki pengguna (Xu et al., 2016).

1.2 Pernyataan Masalah

Di sebalik pelbagai persiapan dan pembangunan untuk menyediakan
pengguna berhadapan dengan IR 4.0 dan Society 5.0, masyarakat masih lagi
dibelenggu dengan krisis dan isu pengguna seperti kes penipuan. Sedangkan,
langkah dan strategi sepatutnya telah disusun untuk menyiapkan pengguna
bagi berhadapan dengan kesan IR 4.0 ini. Perkara ini dibuktikan oleh dapatan
kajian oleh Laily et al. (2017) yang mendapati bahawa tahap pendayaupayaan



pengguna masih lagi sederhana meskipun impak yang positif dalam bidang
sains dan teknologi dijangkakan daripada IR 4.0.

Selain itu, melalui statistik aduan yang dikeluarkan oleh Pusat Aduan Nasional
Pengguna (NCCC), menunjukkan bahawa aduan kes pengguna ditipu telah
meningkat saban tahun dengan jumlah sebanyak 48, 563 kes pada tahun 2016
dan ianya menunjukkan kenaikan sebanyak 8.6% berbanding tahun
sebelumnya (Laporan Tahunan NCCC, 2016). Malah, jumlah statistik muflis
sehingga Disember 2017 juga menunjukkan peningkatan sehingga 300, 958
kes (Jabatan Insolvensi Malaysia, 2018).

Perkara ini jelas menunjukkan kekurangan pengetahuan yang rendah dan
kelakuan negatif yang dipamerkan oleh pengguna seperti pengetahuan asas
pengguna, hak dan perlindungan keselamatan pengguna yang menyebabkan
kes pengguna ditipu semakin meningkat (Norhafifah et al., 2016). Oleh itu,
inisiatif perlu diambil untuk meningkatkan perlindungan pengguna di Malaysia
(Norhafifah et al., 2016; Nurazlina, Elistina dan Aini, 2015).

Tunjang utama dalam perlindungan pengguna ialah aspek pendayaupayaan
pengguna yang melibatkan pengetahuan kepenggunaan iaitu kemahiran,
kesedaran dan penglibatan pengguna. Pengetahuan kepenggunaan pengguna
ini penting termasuklah literasi kewangan (Ruppar, 2017; Gathergood dan
Weber, 2017; Elistina, Afida, Husniyah et al., 2017) dan literasi undang-undang
pengguna (Norhafifah, Elistina, Zuroni et al., 2018). Menurut Norhafifah et al.
(2016) dan Nurazlina et al. (2015), literasi undang-undang pengguna
merupakan aspek penting untuk mendayaupayakan pengguna kerana ia akan
memberikan pelbagai masalah kepada pengguna sekiranya pengetahuan
daripada aspek ini adalah kurang. Sebagai contoh, Suraiya & Faridah (2012)
menjelaskan bahawa, apabila pemasar mengambil kesempatan terhadap
pengguna, mereka akan sukar untuk mempertahankan diri mereka berikutan
pengetahuan yang kurang terhadap hak dan proses tuntutan.

Sehubungan itu, pelbagai kempen dirangka dan dijalankan oleh pihak kerajaan
bertujuan untuk membendung permasalahan ini. Mengikut statistik
Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna
(KPDNHEP), pada tahun 2016 sahaja, 19 kempen kepenggunaan telah
dijalankan oleh KPDNHEP sebagai usaha untuk memberikan pendidikan dan
kesedaran kepenggunaan kepada pengguna seperti Kempen Keselamatan
Mainan Kanak-kanak, Kempen Gores dan Menang, Kempen Skim Cepat Kaya
dan Kempen Tips Belanja atasi Inflasi (Laporan Tahunan KPDNHEP, 2016).
Walaupun begitu, tahap pendayaupayaan pengguna Malaysia masih lagi
sederhana dan hal ini dibuktikan oleh kajian Indeks Pendayaupayaan
Pengguna Malaysia yang mendapati bahawa tahap pendayaupayaan
pengguna berada pada tahap 52.6% sahaja (Laily et al., 2017).



Umumnya, setiap negara akan mengalami perubahan dalam usaha mencapai
status negara maju seiring dengan perkembangan teknologi. Malah, tindakan
kerajaan untuk menjadikan Malaysia sebagai destinasi utama untuk pelaburan
industri berteknologi tinggi melalui Dasar Industri 4.0 atau Industry4dWRD
memerlukan semua sektor negara ini melakukan perubahan transformasi
seiring dengan perubahan teknologi untuk kekal berdaya saing (Laporan Bajet,
2019). Berikutan dengan itu, keadaan pasaran pada hari mengalami
perubahan dengan menawarkan pelbagai tawaran pilihan yang luas kepada
pengguna menyebabkan terjadinya lambakan maklumat dan pilihan seterusnya
menjadikan pembuatan keputusan pengguna lebih rumit (Willman-livarinen,
2017; Broniarczyk dan Griffin, 2014). Perubahan ini secara tidak langsung
telah menimbulkan pelbagai cabaran dan permasalahan kepada pengguna
khususnya ketika membuat keputusan dalam pasaran.

Maka, sebagai satu langkah untuk melindungi diri pengguna, sudah tiba
masanya pendayaupayaan diri pengguna ditingkatkan. Sebagai satu langkah
penyelesaian terhadap isu pengguna, Dasar Pengguna Negara (DPN) telah
disemak bagi memantapkan peranan pengguna, peniaga dan kerajaan dalam
pasaran (Dasar Pengguna Negara, 2010). Walau bagaimanapun, pertikaian isu
pengguna masih tidak dapat diselesaikan dengan baik kerana semakan dasar
yang dibuat tidak membuat sebarang perubahan besar melainkan menambah
aspek nilai pengguna (Afida, Elistina, Syuhaily, 2014). Semakan DPN Kkali
terakhir telah dilakukan pada tahun 2010 dan ada keperluan untuk
menyemaknya sekali lagi.

Pelbagai aspek lain perlu dilihat bukan sahaja aspek asas seperti hak dan
tanggungjawab pengguna, malah lebih lagi seperti personaliti pengguna.
Seperti yang dibuktikan oleh Ali (2019) yang mendapati bahawa tingkah laku
pengguna juga dibentuk melalui personaliti individu. Ali (2019) dalam kajiannya
menjelaskan bahawa, setiap individu yang berbeza personaliti berinteraksi
secara berbeza mengikut situasi. Hari ini, walaupun perkembangan sains dan
teknologi yang sangat pesat, individu tidak berjaya untuk menyingkirkan sifat
seperti agresif dalam hubungan interpersonal (Castillo et al., 2017). Tambahan
pula, personaliti ini diperlukan dalam hubungan interpersonal pengguna kerana
ia mempengaruhi tindakan membuat aduan pengguna yang merupakan salah
satu faktor pendayaupayaan. Ini adalah faktor penting yang perlu
diketengahkan bagi meningkatkan keupayaan pengguna.

Selain personaliti, efikasi diri juga penting untuk memandu keputusan dan
tindakan individu (Rawlett, 2014). Kebanyakan hasil kajian mengenai efikasi
diri, mendapati bahawa efikasi mempengaruhi tingkah laku individu (Huang,
2016; Montford dan Goldsmith, 2015). Tetapi malangnya, kajian efikasi diri
pengguna secara khusus adalah terhad dan kebanyakannya lebih
memfokuskan kepada kesihatan mental di mana efikasi diri merupakan
kepercayaan individu terhadap kemampuan mereka untuk mempengaruhi
kehidupan mereka (Sutton, Bejerholm dan Eklund, 2017; Rawlett, 2014). Oleh
itu, kajian mengenai efikasi diri perlu diterokai dan diperbanyakkan untuk
melihat sejauh mana efikasi diri memberi kesan kepada tindakan dan
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pendayaupayaan pengguna memandangkan ia penting kepada pengguna
dalam membuat keputusan yang bijak dan efektif.

Di samping itu, intensiti pendidikan pengguna juga merupakan faktor penting
untuk meningkatkan pengetahuan pengguna seterusnya meningkatkan
pendayaupayaan diri mereka (McGregor, 2016). Oleh yang demikian, sehingga
hari ini, pelbagai program pendidikan pengguna telah dijalankan sebagai usaha
untuk memberikan pendidikan kepada pengguna. Contohnya, Pelan
Pemerkasaan Pendidikan Kepenggunaan 2014-2020 telah diperkenalkan oleh
Kementerian Perdagangan dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna
(KPDNHEP) yang dahulunya dikenali sebagai Kementerian Perdagangan
Dalam Negeri, Koperasi dan Kepenggunaan (KPDNKK) untuk memperkasa
pengguna dan keberkesanannya telah dilihat melalui jumlah aduan pengguna
yang meningkat (Laporan Hari Hak Pengguna, 2015).

Peningkatan jumlah aduan pengguna ini jelas menunjukkan bahawa kesedaran
pengguna untuk membuat aduan yang semakin meningkat. Walau
bagaimanapun, peningkatan jumlah aduan ini turut menggambarkan bahawa,
bilangan pengguna yang ditipu juga meningkat. Meskipun pelbagai program
pendidikan telah diperkenalkan, namun kurang kajian empirikal yang
menunjukkan sejauh mana intensiti pendidikan pengguna dalam menentukan
tingkah laku pengguna. Intensiti pendidikan pengguna merangkumi kekerapan,
kejelasan dan keberkesanan media serta kepercayaan pengguna terhadap
program yang dijalankan (Simanjuntak, Amanah, Puspitawati et al., 2014).
Maka, kajian mengenai intensiti pendidikan pengguna ini juga perlu diterokai
dengan lebih meluas kerana ia dipercayai memberi kesan kepada tindakan
pengguna.

Pengumpulan maklumat melalui laman sesawang, termasuklah maklumat
pengguna dibantu oleh kemajuan teknologi maklumat. Sebagai contoh, media
sosial boleh menjadi medium pengantara antara pengguna dan peniaga dalam
menjelaskan isu pengguna dalam pasaran seperti kekeliruan dan penipuan
(Lu, Fan dan Zhou, 2016). Walau bagaimanapun, kebanyakan kajian mengenai
media sosial hanya tertumpu kepada penggunaan media sosial oleh pengguna
dalam mencari maklumat, tetapi kurang kajian yang menunjukkan bagaimana
media sosial dapat membentuk tingkah laku pengguna dalam pasaran. Lantas
penekanan kajian terhadap persepsi pengguna terhadap kesan penggunaan
media sosial ke atas tindakan pengguna perlu diperbanyakkan.

Seterusnya, penumpuan kajian terhadap segmen pengguna bandar dan luar
bandar juga merupakan perkara yang penting. Hal ini kerana, mengikut kajian
oleh Zumilah, Elistina dan Rashidah (2013), lokasi pengguna adalah pemboleh
ubah penting dalam menjelaskan perbezaan penyampaian maklumat sumber
mengenai produk, dan dalam istilah ini ianya dilihat sebagai sebahagian
pemberi kuasa kepada pengguna. Malah, kajian oleh Jariah, Fazli dan Laily
(2013a) juga telah melakukan kajian mengenai pengetahuan tentang hak
pengguna, yang melibatkan pengguna luar bandar. Dalam kajiannya, Jariah et
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al., (2013a) menjelaskan bahawa, seramai 80% daripada responden luar
bandar mengetahui hak mereka untuk mendapatkan keperluan asas,
keselamatan, mendapatkan maklumat dan hidup dalam alam persekitaran
yang bersih. Namun yang demikian, masih terdapat seramai 62% daripada
responden yang mempunyai pengetahun rendah terhadap hak untuk didengar.
Hasil kajian ini, jelas menunjukkan bahawa, perbezaan tahap keupayaan
pengguna terhadap maklumat kepenggunaan menimbulkan persoalan
terhadap perbezaan tahap pendayaupayaan pengguna bandar dan luar
bandar.

Tambahan lagi, tiada data kajian yang dikeluarkan secara khusus mengenai
profil pendayaupayaan pengguna Malaysia. Profil ini amat penting kepada
pelbagai pihak seperti Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal Ehwal
Pengguna (KPDNHEP) bagi merangka program pendidikan kepada kumpulan
sasar yang betul untuk memastikan keberkesanan program. Dalam
kebanyakan pembentukan profil yang telah dibuat, pemfokusan adalah kepada
aspek-aspek tertentu seperti literasi undang-undang dan amalan
kepenggunaan (Norhafifah et al., 2016; Nurazlina et al., 2015). Oleh itu, profil
secara keseluruhan merangkumi semua aspek pendayaupayaan perlulah
diwujudkan bagi menjamin keberkesanan program perangkaan kerajaan.

Merujuk kepada teori pendayaupayaan pengguna oleh Perkin dan Zimmerman
(1995), pendayaupayaan diperoleh melalui proses yang dapat membantu
meningkatkan kuasa individu. Oleh itu, memberi kuasa kepada pengguna,
merangkumi usaha untuk menjadikan mereka sebagai pengguna yang aktif
dalam pasaran melalui penyediaan maklumat (proses) dan mencetuskan
tingkah laku pengguna (hasil), di mana pendayaupayaan dapat dilihat sebagai
penyelesaian untuk melindungi hak pengguna dalam pasaran (loannidou,
2018).

Di samping itu, pendayaupayaan juga boleh ditingkatkan dengan merujuk
kepada teori kognitif sosial oleh Bandura (1986) yang menjelaskan bahawa,
berlaku interaksi segi tiga antara faktor individu merangkumi kognitif dan
afektif, perlakuan (tindakan) dan persekitaran iaitu pengaruh individu lain
ataupun faktor bukan manusia seperti media (Laily et al., 2017). Namun yang
demikian, kedua-dua teori ini tidak menyentuh secara khusus berkaitan
pendayaupayaan pengguna dalam pasaran. Oleh itu, kedua-dua teori ini perlu
diteroka untuk mengesahkan input yang diberikan kepada pengguna melalui
intensiti pendidikan pengguna, media sosial, efikasi diri dan personaliti
terhadap output iaitu pendayaupayaan pengguna.

Justeru, kajian kepenggunaan adalah untuk mengenal pasti faktor peramal
pendayaupayaan pengguna di Malaysia dengan melihat kepada perkaitan
antara efikasi diri, intensiti pendidikan pengguna, trait personaliti dan media
sosial terhadap pendayaupayaan pengguna di Malaysia.



1.3 Persoalan Kajian

Dengan mengambil kira permasalahan yang telah dibincangkan, kajian ini
dijalankan bagi menjawab persoalan faktor yang mempengaruhi
pendayaupayaan pengguna di Malaysia. Sehubungan dengan itu, kajian ini
dibuat untuk menjawab:

1. Apakah tahap intensiti pendidikan pengguna, media sosial, efikasi diri,
trait personaliti (asertif dan agresif) dan pendayupayaan pengguna di
Malaysia?

2. Adakah terdapat perbezaan tahap pendayaupayaan pengguna bandar
dan luar bandar?

3. Adakah intensiti pendidikan pengguna, media sosial, efikasi diri dan trait
personaliti (asertif dan agresif) mempengaruhi pendayaupayaan
pengguna di Malaysia?

4. Apakah profil pengguna di Malaysia berkaitan tahap pendayaupayaan
pengguna?

1.4 Objektif Kajian

1.4.1 Objektif Am

Objektif utama kajian adalah untuk mengkaji pengaruh intensiti pendidikan
pengguna, media sosial, efikasi diri dan trait personaliti (asertif dan agresif)
terhadap pendayaupayaan pengguna di Malaysia disamping melihat
perbezaan yang wujud antara pendayaupayaan pengguna bandar dan luar
bandar.

1.4.2 Objektif Khusus

Obijektif khusus kajian ini adalah seperti berikut :

1. Untuk mengetahui tahap intensiti pendidikan pengguna, media sosial,
efikasi diri, trait personaliti (asertif dan agresif) dan pendayaupayaan
pengguna di Malaysia.

2. Untuk membezakan tahap pendayaupayaan pengguna bandar dan luar
bandar.

3. Untuk menentukan sama ada intensiti pendidikan pengguna, media sosial,
efikasi diri dan trait personaliti (asertif dan agresif) mempengaruhi
pendayaupayaan pengguna di Malaysia.

4. Untuk membentuk profii pengguna di Malaysia berkaitan tahap
pendayaupayaan pengguna.



15 Hipotesis

Terdapat dua hipotesis null yang diuji dalam kajian ini iaitu :

Hol : Tiada perbezaan signifikan antara tahap pendayaupayaan pengguna
bandar dan luar bandar.

Ho2 : Faktor-faktor terpilih iaitu intensiti pendidikan pengguna, trait personaliti
(asertif dan agresif), efikasi diri dan media sosial bukanlah faktor peramal
dalam pendayaupayaan di Malaysia.

1.6 Kerangka Kajian Konsepsual

Rajah 1 menunjukkan model konsepsual kajian berdasarkan kepada objektif
yang telah ditetapkan. Terdapat 4 pemboleh ubah bebas yang dikaji iaitu
efikasi diri, intensiti pendidikan pengguna, trait personaliti (agresif dan asertif)
dan media sosial, manakala bagi pemboleh ubah bersandar pula ialah
pendayaupayaan pengguna.

Kerangka konsepsual kajian dirangka merujuk kepada Teori Pendayaupayaan
oleh Perkin dan Zimmerman (1995) di mana, proses dalam teori ini merujuk
kepada intensiti pendidikan pengguna dan faktor intrapersonal iaitu efikasi diri
yang membawa kepada hasil iaitu pendayaupayaan pengguna. Di samping itu,
kerangka ini juga merujuk kepada Teori Kognitif Sosial oleh Bandura (1986)
sebagai asas penelitian konsep pendayaupayaan pengguna yang menjelaskan
bahawa terdapat hubungan interaksi antara tiga faktor iaitu individu (afektif dan
kognitif), perlakuan (tindakan) dan persekitaran.

Dalam kajian ini, teori kognitif sosial diadaptasi bagi menerangkan tentang
interaksi efikasi diri, trait personaliti, intensiti pendidikan pengguna, media
sosial, dan pendayaupayaan pengguna merangkumi kemahiran pengguna,
kesedaran mengenai undang-undang pengguna dan penglibatan pengguna).
Perbincangan lanjut mengenai kedua-dua teori ini dibuat dalam Bab 2 (Kajian
Literatur).

PEMBOLEH UBAH BEBAS PEMBOLEH UBAH
BERSANDAR

‘ Efikasi Diri ‘

Intensiti Pendidikan Pengguna Pendayaupayasn
Pe &
‘ I'rait Personaliti ‘ engguna

| Media Sosial |

Rajah 1: Model Konsepsual Kajian



1.7 Kepentingan Kajian

Melalui kajian ini, tahap pendayaupayaan pengguna dapat dikenal pasti secara
terperinci. Dapatan kajian ini dapat dijadikan input pelaksanaan program
kepenggunaan untuk meningkatkan pengetahuan pengguna berkaitan
kemahiran asas, penggunaan label dan logo pada pembungkusan produk,
pengetahuan dan kesedaran mengenai undang-undang pengguna yang
releven serta penglibatan pengguna dalam pasaran. Tambahan pula,
peningkatan tahap pendayaupayaan pengguna dapat memberikan faedah
bukan sahaja kepada diri pengguna, malah ia juga memberikan kesan yang
positif kepada ekonomi negara kerana pengguna yang berdaya upaya mampu
untuk mendorong inovasi, produktiviti dan persaingan dalam pasaran (Andrei
dan Jacob, 2010).

Oleh yang demikian, pihak kerajaan seperti Kementerian Perdagangan Dalam
Negeri dan Hal Ehwal Pengguna (KPDNHEP) boleh menggunakan data kajian
ini untuk menambah baik undang-undang dan dasar perlindungan pengguna
yang sedia ada di Malaysia. Di samping itu, pihak KPDNHEP juga boleh
meningkatkan  aktiviti ~ kepenggunaan  bagi  meningkatkan  tahap
pendayaupayaan pengguna. Malah, Dasar Pengguna Negara (DPN) boleh
dikemaskini berdasarkan kepada faktor penting yang dikaji dalam kajian ini
kerana DPN yang terakhir kali dikemaskini pada tahun 2010.

Menerusi kajian ini juga, sekiranya terdapat perbezaan pendayaupayaan
pengguna bandar dan luar bandar, program yang bersesuaian mengikut
struktur dapat dirangka. Walaupun pendidikan kepenggunaan perlu dijalankan
di semua tempat, namun penekanan terhadap kawasan yang mencatatkan
pendayaupayaan yang lebih rendah perlu diutamakan. Tambahan pula, kajian
ini memberikan pendedahan kepada pelbagai pihak mengenai kawasan
penduduk yang memerlukan pemerhatian lebih dalam aspek kepenggunaan.

Selain itu, kajian ini menyumbang pengetahuan asas dengan meneroka faktor-
faktor yang mempengaruhi pendayaupayaan pengguna di Malaysia. Kajian ini
menguji hubungan langsung antara intensiti pendidikan pengguna, efikasi diri,
trait personaliti (agresif dan asertif), media sosial dan pendayaupayaan
pengguna ntuk membawa perubahan kepada amalan dan tindakan yang
positif. Penemuan terhadap faktor ini diharap dapat menjadi panduan kepada
pengguna Malaysia untuk menjadi pengguna yang bermaklumat dan bijak
dalam membuat keputusan pembelian.

Seterusnya, dapatan kajian ini juga dapat membantu persatuan-persatuan
pengguna di Malaysia seperti Consumer Association of Penang (CAP),
Persatuan Pengguna Islam Malaysia (PPIM), Gabungan Persatuan-Persatuan
Pengguna Malaysia (FOMCA) dan Persatuan Ekonomi Pengguna dan
Keluarga Malaysia (MACFEA) bagi memberikan ilmu kepenggunaan kepada

10



pengguna di Malaysia dan membantu mereka menegakkan hak mereka di
pasaran.

Selain itu, kajian ini turut membina profil pengguna. Hasil daripada
pembentukan profil pengguna ini diharap dapat membantu semua pihak sama
ada kerajaan mahupun pertubuhan bukan kerajaan untuk memahami faktor
yang mempengaruhi pendayaupayaan pengguna di Malaysia dan hasil kajian
juga bertujuan untuk membolehkan pihak-pihak berkaitan memberikan
tumpuan yang betul dan menghasilkan program yang bersesuaian mengikut
segmen pengguna.

Pendayaupayaan pengguna turut memberikan faedah kepada pihak pemasar
di mana pemasar boleh melihat pendayaupayaan pengguna sebagai salah
satu aspek untuk meningkatkan strategi pemasaran mereka. Pengguna yang
berdaya upaya berpotensi untuk bertindak dengan lebih bijak di pasaran. Oleh
yang demikian, pemasar boleh mengambil inisiatif dan lebih komited untuk
meningkatkan mutu barangan dan perkhidmatan agar dapat bersaing dengan
adil di pasaran.

Lantaran itu, hasil kajian ini juga adalah signifikan kepada bidang ilmu itu
sendiri dan akhirnya, hasil kajian ini juga diharapkan dapat memberikan
maklumat kepada pengguna supaya mereka menjadi pengguna yang lebih
berkuasa dan dapat melindungi hal-hal mereka sendiri.

1.8 Skop Kajian

Responden kajian ini terdiri daripada pengguna Malaysia yang berumur 18
tahun ke atas yang meliputi lima buah negeri di Malaysia iaitu Selangor,
Terengganu, Pulau Pinang, Johor dan Sarawak. Kajian ini dijalankan bagi
mengenal pasti perbezaan tahap pendayaupayaan pengguna bandar dan luar
bandar serta menentukan faktor-faktor penentu yang mempengaruhi
pendayaupayaan pengguna. Akhir sekali, kajian ini bertujuan untuk membina
profil pengguna Malaysia berkaitan pendayaupayaan pengguna. Terdapat lima
faktor yang dikaji iaitu intensiti pendidikan pengguna, efikasi diri, trait
personaliti dan media sosial.
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1.9 Limitasi Kajian

Setiap metodologi penyelidikan merangkumi dua fasa yang luas iaitu
perancangan dan pelaksanaan (Younus, 2014). Oleh itu, adalah jelas bahawa
dalam kedua-dua fasa ini, kemungkinan terdapat batasan yang berada di luar
kawalan kajian (Simon, 2011). Sebanyak 400 borang soal selidik diedarkan
dalam kajian ini dan kesemuanya dipulangkan dengan lengkap di lima buah
lokasi terpilih iaitu Selangor, Johor, Pulau Pinang, Terengganu dan Sarawak.
Walau bagaimanapun, daripada 400 borang soal selidik ini, hanya sebanyak
387 sahaja yang sah untuk dianalisis (96.7%). Oleh itu, analisis kajian ini
adalah berdasarkan kepada 387 responden sahaja. Namun begitu, menurut
Dillman (2007), bilangan ini masih cukup bagi mewakili populasi kajian yang
dikaji.

Selain itu, ketepatan maklumat yang diperolehi melalui kajian ini banyak
bergantung kepada kejujuran responden dalam menjawab semua soalan yang
dikemukakan. Maklumat yang diperoleh terutamanya daripada borang soal
selidik merupakan sumber utama untuk mendapatkan hasil kajian. Sekiranya
responden tidak jujur dalam menjawab soalan-soalan dalam borang soal
selidik tersebut, hasil akhir kajian akan terpengaruh oleh perkara ini.

Di samping itu, majoriti soalan dalam borang soal selidik kajian menggunakan
soalan tertutup di mana ia telah menghadkan kebebasan responden dalam
menjawab dengan memaksa mereka memilih respons yang ada. Oleh yang
demikian, dengan penggunaan soal selidik tertutup, responden tidak dapat
menzahirkan pandangan mereka mengenai soalan yang ditanya dengan lebih
luas.

Seterusnya, instrumen kajian ini telah diadaptasi daripada kajian lepas yang
telah dijalankan. Bagi pemboleh ubah bersandar iaitu pendayaupayaan
pengguna, instrumen yang digunakan merujuk kepada Indeks
Pendayaupayaan Pengguna Eropah oleh Nardo et al. (2011). Instrumen ini
digunapakai kerana ia telah digunakan secara meluas diseluruh dunia untuk
menguiji tahap pendayaupayaan pengguna namun telah diadaptasi mengikut
kesesuaian dalam konteks Malaysia. Di samping itu, pemboleh ubah dalam
kajian ini turut dilimitkan kepada empat pemboleh ubah sahaja iaitu efikasi diri,
intensiti pendidikan pengguna, trait personaliti dan media sosial merujuk
kepada teori yang dipilih. Lantaran itu, bagi pemboleh ubah personaliti pula,
pemilihan personaliti adalah dua (2) sahaja iaitu asertif dan agresif kerana ia
berkait dengan tindakan pengguna dalam pasaran. Maka, pemilihan pemboleh
ubah adalah terhad.
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1.10 Definisi Istilah

Pendayaupayaan Pengguna

Konsepsual :

Operasional :

Efikasi Diri

Konsepsual :

Operasional :

Pendayaupayaan pengguna didefinisikan sebagai pengguna
yang mempunyai kemahiran, kesedaran mengenai undang-
undang pengguna dan penglibatan aktif dalam pasaran
dengan mengambil tindakan sesuai dan diteguhkan dengan
ciri psikologi yang betul (Nardo et al., 2011; Laily et al., 2017).

Pendayaupayaan pengguna dalam kajian ini didefinisikan
sebagai pengguna yang mempunyai kemahiran (asas, logo
dan pelabelan), kesedaran mengenai undang-undang
pengguna (seperti tempoh bertenang dan amalan
perdagangan tidak adil) dan penglibatan pengguna (contoh;
kekerapan merujuk media seperti majalah, internet, keluarga
untuk membuat keputusan sebelum membuat pembelian).

Kepercayaan individu terhadap keupayaan diri mereka untuk
menggerakkan motivasi, sumber daya kognitif dan tindakan
yang diperlukan untuk mengawal sesebuah peristiwa
(Bandura, 1989).

Efikasi diri dalam kajian ini didefinisikan sebagai kepercayaan
pengguna terhadap keupayaan diri untuk membuat
keputusan yang bijak dalam menyelesaikan masalah.

Intensiti Pendidikan Pengguna

Konsepsual :

Operasional :

Intensiti  pendidikan pengguna  didefinisikan sebagai
keamatan bahan-bahan rutin yang diajar, kejelasan sumber
maklumat dan bahan yang dibentangkan serta ketepatan
kaedah yang digunakan untuk menyampaikan pendidikan
pengguna (Simanjuntak et al., 2013).

Intensiti pendidikan pengguna dalam kajian ini merujuk
kepada kekerapan mendapat pendedahan kepada media dan
bahan pendidikan pengguna, kepercayaan dan keberkesanan
media pendidikan pengguna serta kejelasan bahan
pendidikan pengguna yang diterima. Media pendidikan
pengguna seperti media cetak dan media elektronik
manakala, bahan pendidikan pengguna seperti hak dan
tanggungjawab pengguna.
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Media Sosial

Konsepsual : Media sosial didefinisikan sebagai laman web berasaskan 2.0
yang membawa individu yang berlainan secara bersama
dalam platform maya dengan memastikan interaksi sosial
yang lebih mendalam, dan penyatuan komuniti yang lebih
kuat secara bersama (Brown, 2009).

Operasional : Media sosial dalam kajian ini merujuk kepada persepsi
pengguna terhadap kesan penggunaan media sosial ke atas
diri mereka.

Trait Personaliti

Konsepsual : Trait personaliti didefinisikan sebagai ciri-ciri perilaku dan
pemikiran yang membentuk perwatakan unik individu untuk
disesuaikan dengan keadaan persekitaran (Kagan dan
Havemann, 1968).
Trait personaliti dalam kajian ini didefinisikan sebagai ciri-ciri

Operasional : perwatakan pengguna sama ada tegas dalam menyatakan
sebarang permintaan atau kemarahan sementara masih
menghormati orang lain (asertif) ataupun menggunakan
paksaan kuasa untuk menuntut bantuan yang diinginkan
(agresif).

Personaliti Agresif

Konsepsual : Personaliti agresif didefinisikan sebagai personaliti yang
berasal dari sikap dan perasaan permusuhan terhadap
orang lain (Mauger dan Atkinson, 1980).

Operasional : Personaliti agresif dalam kajian ini merangkumi tingkah laku
tegas dan keras terhadap individu lain untuk mendapatkan
sesuatu seperti penggunaan bahasa kasar yang
menunjukkan kemarahan.

Personaliti Asertif

Konsepsual : Personaliti asertif didefinisikan sebagai personaliti ke arah
mencapai matlamat yang dikehendaki secara berterusan
walaupun terdapat halangan persekitaran atau bantahan
daripada orang lain (Mauger dan Atkinson, 1980).

Operasional : Personaliti asertif dalam kajian ini merujuk kepada tingkah
laku individu yang tidak suka bertengkar dengan orang lain,
dan tidak selesa untuk menyampaikan ketidak puasan hati
terhadap sesuatu perkara.
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1.11  Struktur Tesis

Tesis ini terdiri daripada lima bab yang menghuraikan setiap aspek kajian yang
terlibat dengan lebih terperinci. Bab pertama menjelaskan latar belakang kajian
yang menjurus timbulnya permasalahan kajian yang perlu dikaji secara
mendalam. Persoalan dan objektif kajian juga dinyatakan untuk mengetahui
tujuan kajian ini dengan jelas. Bab ini turut menyatakan bahawa kajian yang
dijalankan adalah penting kepada pengguna, pihak kerajaan dan pemasar.
Selain itu, skop dan limitasi kajian serta definisi istilah yang berkaitan turut
dibincangkan.

Bab kedua iaitu kajian literatur pula menghuraikan kajian lepas tentang
pendayaupayaan pengguna dan membandingkan persamaan atau perbezaan
dapatan kajian secara terperinci. Bab ini juga menerangkan teori yang
digunakan dalam bidang yang berlainan.

Bab ketiga merupakan metodologi kajian yang menerangkan reka bentuk,
lokasi, populasi, sampel dan kaedah persampelan yang digunakan dalam
kajian ini. Selain itu, pra-uji, kesahan dan ujian kebolehpercayaan instrumen
kajian juga dilakukan. Dalam bab ini, kaedah analisis data turut dihuraikan
secara terperinci.

Bab keempat membincangkan mengenai hasil kajian secara kuantitatif. Hasil
daripada dapatan kajian ini dinyatakan secara sistematik dalam bentuk jadual
dan dihuraikan dengan jelas. Data dianalisis menggunakan perisian Statistical
Package for Social Sciences (SPSS).

Bab kelima menyimpulkan kajian ini secara menyeluruh dan lengkap.
Rumusan bab ini berdasarkan hasil keputusan kajian dan juga objektif kajian
yang telah dibina pada awal kajian. Implikasi kajian ini turut diketengahkan bagi
memberi cadangan penambahbaikan kepada semua pihak terlibat. Akhirnya,
kajian lanjutan dicadangkan sebagai kesinambungan dalam penyelidikan
kepenggunaan serta menyelidik perkara yang tidak disentuh dalam kajian ini.
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1.12 Rumusan

Sebagai kesimpulan, kajian ini memberi penekanan pada Kkajian
pendayaupayaan pengguna di Malaysia. Perkembangan pesat dalam
pengeluaran produk dan penggunaan teknologi di pasaran menjadikan
pengguna berupaya namun turut terkesan dengan adanya pelbagai pilihan
yang mengelirukan mereka. Oleh yang demikian, kajian ini penting kepada
pengguna, pihak kerajaan dan swasta serta pemasar untuk mengkaji serta
mengatasi kemelut yang semakin kronik ini. Bab seterusnya akan
menghuraikan tentang tinjauan literatur berkaitan faktor peramal
pendayaupayaan pengguna dan teori yang berkaitan.
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