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Literasi undang-undang pengguna bermaksud pengguna menyedari, mengetahui dan
memahami tentang maklumat berkaitan undang-undang. Literasi ini merangkumi
undang-undang tentang isu keselamatan pengguna, label ataupun logo, pembekalan
barangan dan perkhidmatan, tanggungjawab pengguna dan mekanisma tebus rugi.
Pelbagai isu pengguna telah timbul menunjukkan kelemahan pengguna sebagai pembeli
dan ketamakan pemasar dengan mempergunakan kelemahan pengguna sebagai satu
strategi pemasaran. Pelbagai program pendidikan pengguna telah dijalankan oleh pihak
Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna (KPDNHEP).
Namun begitu, sejauhmana ia memberi kesan dalam mendidik pengguna masih menjadi
persoalan sehingga kini. Oleh itu, kajian tentang literasi undang-undang pengguna
sangat penting bagi memastikan pengguna tahu hak dan tangungjawab mereka. Objektif
utama kajian ini ialah untuk mengenal pasti faktor peramal yang mempengaruhi literasi
undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia seterusnya
menentukan kesan pengantara intensiti pendidikan pengguna terhadap faktor peramal
dan literasi undang-undang pengguna. Teori Sosial Kognitif dan Teori Aktiviti telah
digunakan bagi pembentukan kerangka kajian. Kajian ini melibatkan kutipan data secara
kuantitatif. Seramai 500 responden telah terlibat dalam kaji soal selidik ini yang dipilih
secara persampelan rawak berperingkat yang dipilih mengikut zon di Malaysia iaitu zon
utara, selatan, timur, barat dan Malaysia timur. Negeri yang terlibat adalah Perak, Johor,
Kelantan, Selangor dan Sabah. Pengumpulan data kajian turut melibatkan responden di
bandar dan luar bandar. Instrumen kajian ini merangkumi lapan bahagian iaitu bahagian
demografi responden, literasi undang-undang, identiti diri, nilai, rakan,sistem
pendidikan, intensiti pendidikan pengguna dan budaya. Data yang diperoleh dianalisis
dengan menggunakan perisian Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 23,
WINSTEP (Rasch) dan Analysis of Moment Structure (AMOS) versi 24. Bagi faktor
identiti diri, rakan dan intensiti pendidikan pengguna berada di tahap sederhana.
Manakala, untuk faktor nilai, budaya dan sistem pendidikan berada di tahap tinggi.
Faktor peramal yang paling mempengaruhi literasi undang-undang ialah identiti diri (8



=1.310, C.R =2.915, p = 0.004), sistem pendidikan ($ = 1.338, C.R = 3.440, p = 0.000),
budaya (fp = 1.334, C.R = 1.985, p = 0.047) dan intensiti pendidikan pengguna ( f =
2.149, C.R = 2.119, p = 0.034). Faktor yang tidak mempengaruhi ialah nilai (§ = 0.336,
C.R =0.212, p =0.113) dan rakan ( B = 0.133, C.R = 0.325, p = 0.745). Intensiti
pendidikan pengguna, hanya merupakan faktor pengantara antara budaya dan literasi
undang-undang pengguna. Model yang dibentuk menerangkan 23 peratus literasi
undang-undang pengguna di Malaysia. Kajian ini dapat memberi implikasi kepada
pengguna, Kerajaan, pertubuhan bukan kerajaan dan pemasar bagi menggubal dasar dan
membentuk program kepenggunaan seperti menyemak kembali Dasar Pengguna Negara
bagi memberi penekanan dalam aspek literasi undang-undang pengguna. Bagi program
kepenggunaan, modul program yang dihasilkan dapat membantu pengguna mempunyai
perlindungan kendiri yang mampu melindungi diri mereka sekiranya berhadapan dengan
isu kepenggunaan. Satu sistem pendidikan yang teratur dan budaya di dalam sesuatu
komuniti adalah perlu untuk meningkatkan literasi undang-undang pengguna dalam
kalangan pengguna di Malaysia.
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Consumer legal literacy means whether the consumers have the knowledge, able to apply
the information when they are making transactions, and more likely know how to seek
redress. In this research, consumer legal literacy covers laws on consumer safety, labels
or logos, supply of goods and services, consumer responsibilities and redress
mechanism. There are several issues reflecting consumer weaknesses and marketers will
utilise these weaknesses as their marketing strategies. Ministry of Domestic Trade and
Consumer Affair has organised lots of consumer education programs. Nevertheless, the
extent to which these programs are successful to increase consumer legal literacy is
unknown. The objective of this article is to analyze the determining factors of consumer
legal literacy as well as to identify the mediating effect of intensity consumer education
towards consumer legal literacy among Malaysian consumers. Research framework has
been developed by using Social Cognitive Theory and Activity Theory. Quantitative
method by using a questionnaire has been used in data collection. A survey was
conducted among 500 respondents which were chosen through multistage random
sampling among the four zones in Malaysia which were North, South, East, West and
East Malaysia. The states were Perak, Johor, Kelantan, Selangor and Sabah. The data
collection involving citizens at urban and rural areas. There were eight parts of research
instrument which were the background of the respondents, consumer legal literacy, self
identity, value, peers, education system, intensity of consumer education and culture.
The data was analyzed using Statistical Package for Social Science (SPSS) version 23,
WINSTEP (Rasch) and Analysis of Moment Structure (AMOS) version 24. Self-
identity, peers and intensity of consumer education were found at the moderate level.
However, value, culture and education system were in the high level. The most
influential factors towards consumer legal literacy were self-identity (3 = 1.310, CR =
2.915, p = 0.004), education system (B = 1.338, C.R = 3.440, p = 0.000), culture (f =
1.334, C.R = 1.985, p = 0.047) and intensity of consumer education ( f =2.149, CR =
2.119, p =0.034). Value (f = 0.336, C.R =0.212, p=0.113) and peers ( f = 0.133, CR
= 0.325, p = 0.745) did not influence consumer legal literacy. The developed model can



explain 23 percent of the variance in consumer legal literacy. The research gives a great
implication to consumers, government, non-government organizations and marketers to
review the National Consumer Policy and to conduct consumers programs by focussing
on consumer legal literacy. Secondly, modules of consumer program can be developed
and act as a guidance to guide consumers in increasing their self-awareness when dealing
with consumers’ problems. To increase consumer legal literacy among consumers in
Malaysia, education system must be restructure and good consumer culture must be
inculcated in the community.
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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; Nguyen et
al., 2020). Selain itu, menurut Akta Perlindungan Pengguna 1999 (APP), 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.

Menurut Lin et al. (2020), pengguna dalam era globalisasi ini perlu berpengetahuan
untuk mengejar perubahan ekonomi pengguna yang sentiasa bergerak pantas sehingga
ke serata dunia. Perkara ini telah dibangkitkan dalam persidangan Pertubuhan Bangsa-
Bangsa Bersatu (PBB) yang bertarikh 25 September 2015 tentang Matlamat
Pembangunan Mampan (MPM). Malaysia turut menjadikan MPM sebagai asas untuk
menjadikan Malaysia sebuah negara yang maju. Menurut Laporan Penilaian Nasional
Matlamat Pembangunan Mampan (2017), antara 17 matlamat yang digariskan ialah tiada
kemiskinan, kelaparan sifar, kesihatan baik dan kesejahteraan, pendidikan berkualiti,
kesaksamaan gender, air bersih dan sanitasi, tenaga berpatutan dan bersih, pekerjaan
yang sesuai dan pembangunan ekonomi, industri, inovasi dan infrastruktur,
mengurangkan ketidaksamaan, bandar dan masyarakat mampan, penggunaan dan
pengeluaran bertanggungjawab, tindakan terhadap iklim, kehidupan dalam air,
kehidupan di darat, keamanan, keadilan dan pertubuhan kukuh dan kerjasama demi
matlamat. Sehubungan dengan itu, kesemua matlamat ini dapat dicapai sekiranya
pengguna mempunyai literasi dalam diri mereka terutama matlamat ke-4 MPM iaitu
untuk memastikan pendidikan yang berkualiti, inklusif dan saksama disamping
menggalakkan peluang pembelajaran sepanjang hayat untuk semua peringkat
masyarakat.

Tambahan pula, Laporan Dasar Kebangsaan Industri 4WRD (2018), menjelaskan
bahawa Revolusi Industri 4.0 mementingkan masyarakat Malaysia yang mempunyai
ilmu pengetahuan dan kemahiran dalam menggunakan produk pengguna pada masa
hadapan. Jamilah et al. (2011) dan Huhmann (2017), turut menyatakan dalam kajian
mereka bahawa literasi mampu menjadikan masyarakat faham, arif dan mahir dalam
membuat sesuatu keputusan kepenggunaan. Perkara ini dapat memenuhi Revolusi
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Industri 4.0 sekiranya pengguna merupakan seorang yang literasi. Oleh itu, bagi
memenuhi Revolusi Industri 4.0, literasi pengguna sangat penting dalam memastikan
agenda kerajaan dapat dipenuhi termasuk berkaitan hak dan tanggungjawab mereka di
bawah undang-undang.

Individu yang berliterasi atau berpengetahuan akan lebih memahami, berkemahiran serta
berupaya memberi tindak balas yang tepat dalam menjalani aktiviti kehidupan mereka
(Sabri & Hashim, 2017). Pengguna yang berliterasi akan menjadikan mereka seorang
individu yang berdayaupaya dan memainkan peranan yang efektif dalam sesebuah
masyarakat (Freire & Macedo, 1987; Huhmann, 2017; Jamilah et al., 2011; Zariski,
2011). Menurut Norhafifah et al. (2018) dan Pandey dan Shukkur (2017), antara literasi
yang penting dalam pendayaupayaan pengguna ialah literasi undang-undang. Elizabeth
(2009) dan Pandey dan Shukkur (2017) ada menjelaskan bahawa literasi undang-undang
ialah kemahiran untuk menulis maklumat dan memahami sistem mahkamah untuk
mencapai matlamat dalam sesebuah sistem keadilan serta ia merupakan kesedaran
tentang undang-undang yang boleh membuatkan individu berani dalam mendapatkan
keadilan dan memperjuangkan hak mereka sekiranya hak mereka dicabuli (Jalil et al.,
2019 ; Zakiri, 2011). Perkara ini diperakui oleh Pertubuhan Perundangan Kanada (1992)
dan Pandey dan Shukkur (2017) iaitu pengguna yang mempunyai literasi undang-undang
mampu berhadapan dengan konflik perundangan dan dapat mengatasi masalah yang
dihadapi tanpa diambil kesempatan oleh pihak yang tidak bertanggungjawab.
Sehubungan dengan itu, amat penting bagi seorang individu untuk mempelajari undang-
undang asas sebagai sebahagian usaha pendidikan di Malaysia.

Namun, di dalam kajian ini literasi undang-undang hanya menfokuskan literasi undang-
undang pengguna. Afida et al. (2014) menyatakan literasi undang-undang pengguna
merupakan literasi yang merangkumi hak pengguna dalam pembekalan barang dan
perkhidmatan, keselamatan barang dan perkhidmatan, liabiliti produk, perlakuan yang
mengelirukan dan memperdaya serta remedi pengguna. Kedua-dua literatur iaitu
Elizabeth (2009) dan Afida et al. (2014) menyatakan bahawa pengguna perlu sedar, tahu
dan faham tentang hak dan tanggungjawab mereka di bawah undang-undang dan perkara
ini dipersetujui dalam kajian Norhafifah et al. (2018). Sesetengah penulis menyamakan
istilah literasi undang-undang pengguna dengan kesedaran pengguna terhadap undang-
undang pengguna (Batool & Batool, 2018). Selain daripada mengetahui tentang hak dan
tanggungjawab, Goodwin dan Maru (2017) juga menyatakan literasi undang-undang
pengguna merangkumi pengetahuan dan kesedaran tentang penyelesaian aduan di bawah
undang-undang serta mengetahui tempat untuk meminta bantuan sekiranya menghadapi
masalah perundangan akibat ditipu oleh pemasar yang curang (Goodwin & Maru, 2017).
Namun begitu, perkara ini bukan bermakna pengguna perlu diajar tentang undang-
undang secara mendalam kerana mereka bukan dilatih untuk menjadi peguam tetapi
cukup sekadar pengguna mempunyai asas tentang sistem perundangan, tahu tentang hak
dan tanggungjawab mereka dan sumber untuk meminta bantuan (Van Schalkwyk et al.,
2015; Batool & Batool, 2018).



Pengguna mempunyai hak dan tanggungjawab iaitu hak untuk mendapat keperluan asas,
hak untuk mendapat keselamatan, hak untuk mendapat maklumat, hak untuk membuat
pilihan, hak untuk bersuara, hak untuk mendapat ganti rugi, hak untuk mendapat
pendidikan pengguna dan hak untuk mendapat alam sekitar yang sihat dan selamat.
Seterusnya, tanggungjawab pengguna ialah kesedaran untuk mengkritik, penglibatan
dan tindakan, tanggungjawab sosial, bersatu padu dan tanggungjawab terhadap alam
sekitar (KPDNHEP, 2020). Hak dan tanggungjawab ini telah digariskan di bawah
undang-undang dan ia kurang bermakna sekiranya pengguna tidak mengetahui berkaitan
dengannya (Azimon et al., 2012). Oleh sebab itu, kajian ini akan menfokuskan tentang
literasi undang-undang pengguna agar ia dapat dipertingkatkan di Malaysia bagi
melahirkan masyarakat pengguna yang tahu tentang hak dan tanggungjawab mereka
sebagai seorang pengguna dan seterusnya dapat membuat keputusan yang bijak apabila
berhadapan dengan pemain industri di pasaran.

Perubahan yang besar turut dibawa oleh Revolusi Industri 4.0 dari sudut penghasilan
produk. Apabila Revolusi Industri 4.0 berlaku, pengeluar dan pengilang menjadi kurang
peka terhadap isu keselamatan dan kualiti produk mereka (Jalil & Zakaria, 2016;
Karagiannis et al., 2019). Lantaran itu, telah wujud undang-undang untuk melindungi
pengguna dari penghasilan produk yang berbahaya dan tidak berkualiti. Dalam hal ini,
literasi undang-undang pengguna adalah perlu bagi melindungi pengguna kerana
kejahilan pengguna itu sendiri dalam memahami kemajuan teknologi maklumat dan
komunikasi, inovasi sains dan teknologi serta penghasilan pelbagai produk yang
kompleks di pasaran pengguna (Abyad, 2017; Guibault, 2017). Sekurang-kurangnya
apabila pengguna tahu membaca label mereka akan faham sama ada sesuatu produk itu
selamat atau sebaliknya. Pelabelan adalah sesuatu mekanisma perlindungan pengguna
yang biasanya dinyatakan di bawah undang-undang. Oleh sebab itu, literasi undang-
undang pengguna memainkan peranan penting dalam mendidik pengguna seterusnya
berupaya melindungi diri mereka. Sebagai contoh, Low et al. (2016) menjelaskan
bahawa keselamatan makanan bergantung terhadap setakat mana literasi pengguna
dalam membaca label dan logo. Sekiranya pengguna tidak mengenali dan memahami
informasi dalam label dengan betul akan menyukarkan pengguna untuk memilih produk
pengguna yang selamat dan berkualiti. Bukan sahaja isu pelabelan produk pengguna
tetapi pelbagai isu lain juga memerlukan pengguna mempunyai literasi undang-undang
pengguna sebagai asas dalam kehidupan mereka. Antaranya ialah isu perumahan dan isu
kewangan pengguna (Khan et al., 2020; Sabri et al., 2019).

Apabila individu mula sedar dan faham tentang perundangan berkaitan perlindungan
pengguna menyebabkan mereka lebih berkeyakinan bukan sahaja untuk melindungi diri
mereka tetapi juga mendorong mereka untuk terlibat dalam aktiviti kepenggunaan
seperti menjalankan konsultasi mewakili pertubuhan ataupun badan yang melindungi
pengguna (Pandey & Shukkur, 2010;2017). Hal ini secara tidak langsung dapat
melahirkan masyarakat pengguna yang lebih prihatin bukan sahaja terhadap diri mereka
tetapi masyarakat sekeliling dan persekitaran. Hal ini selari dengan kajian Jalil et al.
(2019) iaitu pengguna yang mengetahui tentang undang-undang pengguna dapat
memahami pelaksanaan undang-undang pelindungan pengguna di Malaysia dan perkara
ini secara tidak langsung dapat melindungi diri mereka tanpa mengharapkan pihak
berkuasa.



Malaysia juga mempunyai pengguna yang terdiri daripada pelbagai latar belakang
seperti pengguna yang beragama Islam. Literasi undang-undang pengguna sangat
penting terhadap pengguna yang beragama Islam kerana Islam amat mementingkan
produk pengguna yang halal disebabkan konsep Halalan Tayyiban (Jalil et al., 2019).
Konsep ini menyeru pengguna Islam untuk memastikan keselamatan, kualiti dan
kebersihan produk pengguna terjaga sama ada produk makanan, minuman, kosmetik,
farmaseutikal mahupun produk perbankan (Jalil et al., 2019). Oleh sebab itu, literasi
undang-undang pengguna sangat penting supaya pengguna dapat memenuhi konsep
Halalan Tayyiban dan memenuhi tanggungjawab sebagai seorang pengguna Islam.
Sekurang-kurangnya pengguna Islam mampu mengenalpasti produk yang telah
mendapat pensijilan halal dari pihak yang berautoriti diberi mandat di bawah undang-
undang.

Kepentingan literasi undang-undang pengguna turut diperkatakan oleh Pleasence et al.
(2017), Rachagan (1992), Ruhl (2011) dan Sharifah (2009) iaitu pengguna memerlukan
perlindungan kerana kurang literasi terhadap produk, jahil berkaitan terma kontrak,
bertindak secara tidak rasional dan pengguna sering berhadapan dengan
ketidakseimbangan kuasa antara pengguna dan pemasar. Kajian Sakina et al. (2015) turut
mendapati bahawa 53.5 peratus responden tidak mengetahui tentang kewujudan
mekanisma tebus rugi dan perkara ini membuktikan lagi bahawa pengguna amat kurang
literasi undang-undang dalam kehidupan mereka sehinggakan mereka tidak tahu di mana
untuk membuat tuntutan ganti rugi. Rajah 1.1 menunjukkan konsep perlindungan
pengguna secara jelas bahawa undang-undang pengguna dan penguatkuasaannya serta
program pendidikan adalah komponen penting dalam perlindungan pengguna.

Dasar Pemerintah Mengenai
Perlindungan Pengguna

Penguatkuasaan Undang-Undang
Undang-Undang ' Perlindungan
Perlindungan |, | Pengguna J | Pengguna
Pengguna

Program Pendidikan
Pengguna

Rajah 1.1 : Konsep Perlindungan Pengguna
(Sumber : Sharifah, 2009)



Literasi undang-undang pengguna merupakan satu manisfesto perundangan
berobjektifkan untuk memberi perlindungan kepada pengguna (Pandey & Shukkur,
2017; Rachagan,1992). Antara kementerian yang melindungi pengguna ialah
Kementerian Perdagangan Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna. Sebelum kewujudan
Akta Perlindungan Pengguna 1999 (APP) pengguna hanya dilindungi secara tidak
langsung dibawah pelbagai statut. Namun begitu, selepas penubuhan APP 1999 oleh
KPDNHEP pengguna lebih dilindungi melalui penubuhan Majlis Penasihat Pengguna
Malaysia dan Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia (TTPM) dalam kes tuntutan ganti
rugi barangan pengguna. Manakala, bagi kes kewangan yang membabitkan insurans dan
bank, pengguna boleh membuat tuntutan di Ombudsman Perkhidmatan Kewangan
(OFS) dan bagi kes perumahan pengguna boleh membuat tuntutan di Tribunal Tuntutan
Pembeli Rumah (TTPR) yang berada di bawah bidang kuasa Kementerian Perumahan
dan Kerajaan Tempatan (OFS, 2020; TTPR, 2020).

Seterusnya, dibawah Program Perlindungan Pengguna, pihak KPDNHEP telah
menggubal Dasar Pengguna Negara (DPN) pada tahun 2002 dan pindaan yang terbaru
ialah pada tahun 2010. DPN memastikan pendidikan pengguna yang berterusan diberi
keutamaan oleh sektor awam dan swasta serta diintegrasikan dalam aktiviti pendidikan
formal dan tidak formal sebagai usaha untuk melahirkan masyarakat yang adil dan
harmoni. Oleh itu, kajian tentang literasi undang-undang pengguna boleh menyumbang
dalam proses penambahbaikan DPN untuk memastikan ia sentiasa relevan di Malaysia.

Perlindungan kendiri pengguna turut dititikberatkan oleh DPN dengan menggariskan
keperluan untuk memastikan undang-undang yang digubal demi kesejahteraan pengguna
mampu merangsang keupayaan pengguna untuk melindungi diri sendiri. Selain itu,
komponen literasi undang-undang pengguna merupakan satu unsur penting untuk
memastikan konsep perlindungan kendiri yang diutamakan olen DPN tercapai (Pusat
Khidmat Aduan Pengguna Nasional, 2018). Justeru itu, pengguna yang berdayaupaya
serta mempunyai perlindungan kendiri harus menyiapkan diri dengan ilmu pengetahuan
termasuk berkaitan perundangan pengguna (Mcgregor, 2005; Nardo et al., 2011;
Pleansence et al., 2017).

Selain itu, literasi undang-undang membuatkan pengguna mengambil sikap yang lebih
berhati-hati dalam setiap tindakan yang mereka lakukan dari segi membuat sebarang
keputusan, mendapatkan maklumat tentang hak-hak mereka dan mengetahui tentang
advokasi serta mekanisma ganti rugi (Bannister, 1996; Garman et al.,1992; Goodwin &
Maru, 2017; Nardo et al., 2011). Pengguna perlu bertindak secara rasional dan
berlandaskan undang-undang serta perlu fokus terhadap kepentingan diri serta pengguna
lain seperti yang diutamakan dibawah undang-undang kerana apabila pengguna
mempunyai literasi undang-undang, mereka akan mempunyai kuasa dalam menakluki
pasaran kerana kecukupan ilmu pengetahuan dalam diri mereka (Knott et al., 2006;
Pandey & Shukkur, 2017). Jadual 1.1 menyenaraikan antara contoh undang-undang
utama yang berkaitan pengguna secara langsung dan tidak langsung.



Jadual 1.1 : Undang-Undang Pengguna

Bil Nama Akta Isu
1. Akta Perlindungan Pengguna 1999 Tribunal Tuntutan Pengguna,
(Sehingga 1.9.2016) (Pindaan -2017) Pembekalan barangan dan perkhidmatan.
2. Akta Pemajuan Perumahan (Kawalan
dan Perlesenan) 1966 (cetakan semula Perumahan.
2006)
3. Akta Kawalan Harga dan Anti Kawalan Harga Barangan dan
Pencatutan 2011 (Sehingga- 1.11.2015)  Perkhidmatan.
(Pindaan — 2017)
4. Akta Kualiti Alam Sekitar 1974 Alam Sekitar.
(Pindaaan — 2001)
5. Akta Bankrap 1967 Isu hutang yang diisytiharkan bankrap
dan hak rampasan oleh bank.
6. Akta Perihal Dagangan 2011 (Sehingga  Perihal dagangan yang palsu termasuk
1.7.2016) (Pindaan - 2017) logo halal.
7. Akta Sewa Beli 1967 (Pindaan 2010) Sewa beli barangan pengguna.
8. Akta Kontrak 1950 Kontrak antara pengguna dan peniaga.
9. Akta Pemegang Pajak Gadai 1972 Pajak Gadai.
(Pindaan- 2006)
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  Jualan langsung termasuk skim cepat
Piramid 1993 (cetakan semula 2013) kaya.
13. Akta Timbang Sukat 1972 (sehingga Spesifikasi alat timbangan.
1.1.2009) (Pindaan — 2017)
14. Akta Kawalan Bekalan 1961(Pindaan — Pengawalan bekalan bagi memenuhi
2015) keperluan asas pengguna.
15. Akta Keselamatan dan Kesihatan Memastikan keselamatan
Pekerjaan 1994 pekerja/pengguna terjamin dengan
memastikan produk yang mengandungi
kandungan berbahaya di letakkan label
keselamatan di persekitaran pekerjaan
pengguna.
16. Akta Perdagangan Elektronik 2006 Pengiktirafan undang-undang mesej
(Sehingga 1.11.2012) elektronik dalam urus niaga perdagangan
dan memudahkan urus niaga
perdagangan.
17. Akta Larangan Kumpulan Wang Kutu  Melarang pendaftaran atau pelesenan
1971 (Sehingga 1.12.2011) perniagaan yang menganjurkan wang
kutu dengan pelbagai nama seperti
kutu, cheetu, chit fund, hwei, tontine atau
sebagainya.
18. Akta Cap Dagangan 1976 (Sehingga Mewujudkan peruntukan yang lebih baik

1.1.2006)

dalam undang-undang berkenaan cap
dagangan dan untuk perkara lain yang
berkaitan dengannya.




Oleh yang demikian, literasi undang-undang penting bagi pengguna untuk melindungi
diri mereka. Maka adalah penting untuk mengenalpasti faktor yang mempengaruhi
literasi sama ada faktor peribadi atau persekitaran seperti yang digariskan dalam Teori
Sosial Kognitif (Bandura, 1986) dan Teori Aktiviti (Engestrom, 1987). Kedua-dua teori
ini dipilih kerana ia merupakan antara teori pembelajaran individu dan faktor yang telah
banyak dikaji oleh pengkaji lepas tentang proses pembelajaran individu seperti
Lefrancois (2012), Lima et al. (2018), Rubenstein et al. (2018) dan Stillman et al. (2018).

Faktor peribadi merangkumi nilai dan identiti diri. Manakala, faktor persekitaran ialah
rakan , sistem pendidikan dan budaya. Kesemua faktor yang dikaji akan dilihat sama ada
mempengaruhi literasi serta kesan intensiti pendidikan pengguna terhadap literasi
undang-undang pengguna di Malaysia. Menurut Bandura (1986), Teori Sosial Kognitif
merangkumi tiga bahagian iaitu faktor peribadi, persekitaran dan tingkahlaku. Ketiga-
tiga bahagian ini mempunyai hubungan antara satu sama lain yang digelar sebagai
hubungan timbal balik. Bandura (1986) menjelaskan tingkahlaku individu dipengaruhi
oleh faktor peribadi dan persekitaran serta kedua-dua faktor ini turut dipengaruhi melalui
tingkahlaku individu. Namun begitu, kajian ini hanya menumpukan dua bahagian
daripada teori ini iaitu faktor peribadi dan persekitaran seperti yang diaplikasi dalam
kajian Hsu et al. (2007) yang mengkaji pengetahuan pengguna dalam bidang literasi
teknologi maklumat.

Faktor peribadi terdiri daripada komponen karakter individu seperti personaliti yang
memainkan peranan penting dalam mempengaruhi pengetahuan serta tingkahlaku
individu (Bandura, 1986). Manakala, Bandura (1986) menjelaskan komponen faktor
persekitaran ialah keadaan persekitaran fizikal yang merangsang individu untuk
bertingkahlaku dan mempengaruhi pengetahuan mereka. Bagi bahagian intensiti
pendidikan pengguna, kajian ini telah mengadaptasi Teori Aktiviti (Engestrom, 1987)
untuk menjelaskan pengantara dalam kajian ini. Teori ini menjelaskan bahawa dalam
proses pembelajaran individu, input dan instrumen diperlukan bagi memudahkan proses
pembelajaran individu. Perbincangan terperinci berkaitan kedua-dua ini dapat dilihat
dalam Bab 2.

Kesimpulannya, pengguna yang mempunyai literasi 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. Oleh itu, sangat penting untuk
mengetahui faktor yang mempengaruhi literasi undang-undang pengguna. Pada masa
yang sama, perkara ini akan meningkatkan ekonomi negara dan kesejahteraan pengguna
Malaysia.

1.2 Penyataan Masalah

Dunia globalisasi telah memberi impak kepada kehidupan pengguna melalui
pemindahan teknologi dan keberkesanan dalam produk pengguna (Afzal et al., 2019;
Mcmillan & Rodrik, 2011). Perkara ini menimbulkan banyak isu dalam kehidupan
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pengguna. Afida et al. (2014) menjelaskan terdapat pelbagai isu pengguna yang timbul
menunjukkan kelemahan pengguna sebagai pembeli dan ketamakan pemasar dengan
mempergunakan kelemahan pengguna sebagai satu strategi pemasaran. Pelbagai
program pendidikan pengguna telah dijalankan oleh pihak Kementerian Perdagangan
Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna (KPDNHEP) seperti Friends of KPDNHEP,
Gerakan Pengguna Siswa dan Kelab Pengguna Sekolah dalam meningkatkan literasi
pengguna di Malaysia. Namun begitu, sejauhmana ia memberi kesan dalam mendidik
pengguna masih menjadi persoalan sehingga kini (KPDNHEP, 2020). Oleh itu, kajian
tentang literasi undang-undang pengguna sangat penting bagi membendung isu
pengguna berlarutan lebih-lebih lagi apabila kerajaan Malaysia mengutamakan MPM
sebagai asas untuk menjadikan Malaysia sebuah negara maju. Literasi undang-undang
perlu ditingkatkan bagi mencapai 17 matlamat yang dikemukakan dalam MPM
terutamanya matlamat keempat MPM untuk memastikan pendidikan yang berkualiti,
inklusif dan saksama di samping menggalakkan peluang pembelajaran sepanjang hayat
untuk semua peringkat masyarakat (Laporan Penilaian Nasional Matlamat
Pembangunan Mampan, 2017).

Punca perkara ini terjadi adalah kerana kekurangan maklumat untuk pengguna
melindungi mereka daripada penipuan, penyelewengan dan pelabelan menyebabkan
pengguna mudah tertipu (Europian Commission, 2017). Amalan curang yang masih lagi
berleluasa diamalkan oleh peniaga malahan menurut Poulose (2020) 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 (Elistina & Afida, 2020).

Kajian penerokaan literasi undang-undang sebelum ini hanya menfokuskan kepada
sesuatu isu secara spesifik dan bukannya secara menyeluruh seperti kajian yang
dilakukan oleh Sakina et al. (2015) tentang mekanisma tebus rugi. Beliau mendapati 53.5
peratus responden tidak mengetahui kewujudan mekanisma tebus rugi (Sakina et al.,
2015). Hal ini menunjukkan kelemahan pengguna kerana tidak mengetahui maklumat
asas undang-undang pengguna iaitu saluran tuntutan ganti rugi. Malahan, tahap literasi
undang-undang pengguna di Malaysia berkaitan hak-hak pengguna masih rendah dengan
hanya 58 peratus pengguna mengetahui tentang hak-hak pengguna di Malaysia (Jariah.,
2013a). Namun kajian ini hanya berkaitan mekanisma tebus rugi sahaja dan bukannya
literasi undang-undang yang menyeluruh.

Bukan sahaja masalah kurangnya pengetahuan tentang kewujudan mekasnisma tebus
rugi dialami oleh pengguna tetapi pengguna juga sering menghadapi pelbagai
pemasalahan perundangan seperti kontrak bentuk seragam dan klausa pengecualian.
Kedua - dua perkara ini sering menjadi beban kepada pengguna (Elistina & Afida, 2020).
Kontrak Bentuk Seragam menyebabkan pengguna menandatangani kontrak tersebut
walaupun ternyata termanya tidak adil kepada pengguna. Kontrak Seragam dikhuatiri
tidak memihak kepada pengguna kerana kebiasaannya ia telah ditetapkan oleh pemasar
(Suzannnaetal., 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’. 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).

Literasi undang-undang pengguna perlu diketahui oleh pengguna sejak peringkat awal
lagi dan bukannya setelah ditipu oleh pemasar dalam pembelian produk dan
perkhidmatan. Malahan menurut Decker (2014) literasi undang-undang pengguna perlu
diajar daripada peringkat persekolahan malah pendidik sendiri perlu mempunyai ilmu
tersebut bagi mendidik pelajar mereka tentang literasi undang-undang pengguna supaya
dapat menyediakan diri dalam menghadapi cabaran yang akan datang. Tambahan pula,
pembelajaran tentang literasi undang-undang perlu diketahui secara menyeluruh seperti
dari segi mekanisma tebus rugi (Sakina et al., 2015), kontrak seragam (Suzanna et al.,
2011) dan sebagainya. Literasi undang-undang bukan sahaja termaktub di dalam Akta
Perlindungan Pengguna 1999 sahaja tetapi merangkumi pelbagai akta lain yang relevan
dalam perlindungan pengguna.

Seterusnya, kelemahan literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna
merupakan satu perkara yang membimbangkan dalam konteks perlindungan pengguna.
Dalam kajian Elistina et al. (2018) menunjukkan pengguna memperoleh sumber
maklumat tentang produk pengguna melalui rakan iaitu sebanyak 68.8 peratus, 59
peratus mendapat maklumat daripada pengeluar produk dan 20.3 peratus mendapat
maklumat daripada pihak kerajaan. Kekurangan literasi undang-undang pengguna
menyebabkan pengguna akan menerima maklumat yang disampaikan oleh ketiga-tiga
pihak tersebut tanpa sebarang keraguan kerana mereka sendiri tidak tahu untuk membaca
label atau logo. Nurazlina et al. (2015) juga menjelaskan bahawa tahap pengetahuan
pelabelan seperti logo halal berada pada tahap yang rendah iaitu sebanyak 33.8 peratus
pengguna dapat mengenalpasti logo halal JAKIM yang sah. Justeru itu, literasi undang-
undang pengguna adalah pada tahap yang rendah dan membimbangkan.

Seperti yang diketahui, Malaysia berhadapan dengan Revolusi Industri 4.0 dan
cabarannya. Kekurangan literasi undang-undang pengguna akan mendatangkan masalah
terhadap pengguna kerana penghasilan produk akan menjadi lebih maju dan rumit.
Perubahan ini akan membuat pengguna mudah terdedah dengan penipuan dari pihak
pembekal sekiranya tidak mempunyai sebarang pengetahuan dari segi aspek pembekalan
dan perkhidmatan barangan pengguna (Sabri & Hashim, 2017). Tanpa literasi pengguna
akan lebih mudah keliru malahan perlindungan pengguna oleh undang-undang tidak
akan berkesan sekiranya pengguna tidak menyedari berkaitan dengannya. Kekurangan
literasi terhadap undang-undang pengguna juga boleh mengakibatkan pengguna tidak
memahami tanggungjawab mereka sebagai seorang pengguna. Menurut Gabungan



Persatuan-Persatuan Pengguna Malaysia (2017), keperluan literasi undang-undang
pengguna sangat penting bagi memastikan tanggungjawab pengguna dapat dipenuhi
seperti kesedaran untuk mengkritik, penglibatan dan tindakan pengguna dalam
masyarakat, tanggungjawab sosial, bersatu padu dan tanggungjawab terhadap alam
sekitar. Oleh sebab itu, literasi undang-undang pengguna dapat membantu pengguna
menjadi lebih bertanggungjawab dan membentuk pengguna ataupun masyarakat yang
maju (Mihailidis, 2019) di mana menurut McGregor (2019) adalah perlu untuk
melahirkan pengguna yang berwarganegara ‘consumer citizenship’ iaitu pengguna yang
bukan sahaja mementingkan hak mereka semata-mata namun perlu melaksanakan juga
tanggungjawab mereka.

Seperti yang diketahui, literasi undang-undang pengguna merupakan sebahagian
daripada pendidikan pengguna. Namun begitu, hasil daripada penerokaan terhadap
kajian-kajian lepas masih berkurangan tentang faktor-faktor yang menyumbang kepada
literasi undang-undang pengguna. Rata-rata kajian lepas hanya melihat perkaitan antara
faktor-faktor ini dengan tingkah laku pengguna seperti identiti diri (Brandle et al., 2018),
nilai (Kirk, 2013), rakan (Mulyadi et al., 2016; Smedt et al., 2018), sistem pendidikan
(Hwang et al., 2018) dan budaya (Hussein et al., 2016). Oleh itu, faktor yang
menyumbang kepada literasi undang-undang pengguna perlu dikaji supaya ia menjadi
panduan terhadap pihak yang bertanggungjawab dalam memberikan pendidikan
pengguna kepada masyarakat.

Hanya segelintir kajian yang menyentuh tentang literasi undang-undang pengguna.
Sebagai contoh, kajian oleh Nardo et al. (2011) dan Simanjuntak et al. (2013). Nardo et
al. (2011) mengkaji tiga aspek dalam menentukan literasi undang-undang pengguna
individu iaitu dari segi kemahiran pengguna berdasarkan kemahiran kewangan tentang
nombor dan asas kewangan serta literasi tentang logo dan simbol, tahap maklumat
pengguna berdasarkan literasi pengguna tentang hak pengguna, amalan yang tidak adil
daripada sektor pengiklanan, literasi tentang kerajaan dan badan bukan kerajaan yang
melindungi pengguna dan terakhir sekali Nardo et al. (2011) turut mengkaji tentang
consumer assertiveness berdasarkan tahap keberanian pengguna untuk membuat aduan
dan pengalaman pengguna dalam menghadapi amalan curang pemasar. Manakala,
Simanjutak et al. (2013) mengkaji faktor dari segi media pendidikan pengguna, kejelasan
bahan pendidikan pengguna dan kekerapan pendidikan pengguna. Ternyata, maklumat
yang tepat perlu diketahui dalam menyediakan literasi undang-undang pengguna supaya
medium penyampaian ilmu tersebut dapat disampaikan dengan betul kepada pengguna.

Seperti yang diketahui, kebanyakan kajian lepas yang mengaplikasikan Teori Sosial
Kognitif tidak menekankan literasi pengguna tetapi lebih kepada kesan proses
pembelajaran terhadap tingkahlaku pengguna (Chen et al., 2015; Mohamadi et al., 2010;
Westerman et al., 2016). Oleh sebab itu, kajian ini telah mengadaptasi faktor dalam Teori
Sosial Kognitif, bagi mengkaji pengaruhnya terhadap literasi undang-undang pengguna
di Malaysia. Kajian ini akan memberi sumbangan secara signifikan kepada Teori Sosial
Kognitif dalam mengaplikasikannya dalam konteks literasi undang-undang pengguna.
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Selain itu, Teori Aktiviti diadaptasi bagi mengkaji pengaruh intensiti pendidikan
pengguna sebagai pengantara antara faktor peribadi dan persekitaran serta literasi
undang-undang pengguna di Malaysia. Pengaruh intensiti pendidikan pengguna dikaji
yang terbahagi kepada dua bahagian iaitu penggunaan media pendidikan pengguna dan
bahan pendidikan pengguna (Simanjuntak et al. 2013). Intensiti pendidikan adalah perlu
dikaji kerana KPDNHEP telah melakukan banyak program pendidikan dalam pelbagai
medium komunikasi untuk disampaikan kepada masyarakat pengguna seperti Program
Pendidikan dan Kesedaran Pengguna, Program Perlindungan Pengguna dan Program
Pembangunan Gerakan Kepenggunaan. la adalah selari dengan Teori Aktiviti yang
menyatakan bahawa pelbagai aktiviti dalam menyalurkan maklumat adalah pengantara
yang terbaik dalam meningkatkan literasi individu. Oleh itu, adalah penting untuk
menentukan kesan intensiti pendidikan ini sebagai satu pengantara untuk meningkatkan
literasi undang-undang pengguna di Malaysia. Secara tidak langsung, kajian ini dapat
melihat adakah program pendidikan dan penyaluran maklumat selama ini dijalankan
oleh KPDNHEP dapat meningkatkan literasi undang-undang pengguna. Lantaran itu,
adalah perlu untuk membentuk model bagi menerangkan faktor yang mempengaruhi
literasi undang-undang pengguna di Malaysia disamping melihat pengaruh intensiti
pendidikan sebagai faktor pengantara dalam meningkatkan literasi undang-undang
pengguna di Malaysia.

1.3 Persoalan Kajian

Berdasarkan pernyataan masalah di atas, enam soalan telah dibentuk sebagai asas kepada
objektif kajian. Enam soalan tersebut adalah:

i Apakah tahap literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di
Malaysia ?

ii. Apakah tahap nilai, identiti diri, rakan, sistem pendidikan dan budaya dalam
kalangan pengguna di Malaysia?

iii. Apakah tahap intensiti pendidikan pengguna dalam kalangan pengguna di
Malaysia?

iv. Adakah faktor peribadi (nilai dan identiti diri), faktor persekitaran (rakan,
sistem pendidikan dan budaya) dan intensiti pendidikan pengguna
mempengaruhi literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di
Malaysia?

V. Adakah intensiti pendidikan sebagai faktor pengantara antara nilai, identiti diri,
rakan, sistem pendidikan dan budaya dengan literasi undang-undang pengguna
di Malaysia?

1.4 Objektif Am

Objektif umum kajian ini adalah untuk mengenal pasti faktor-faktor yang mempengaruhi
literasi undang-undang dalam kalangan pengguna di Malaysia.
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1.5 Objektif Khusus

i Mengenalpasti  tahap literasi undang-undang pengguna dalam kalangan
pengguna di Malaysia.

ii. Menentukan tahap nilai, identiti diri, rakan, sistem pendidikan dan budaya
dalam kalangan pengguna di Malaysia.

iii. Mengenalpasti tahap intensiti pendidikan pengguna dalam kalangan pengguna
di Malaysia.

iv. Menentukan sama ada faktor peribadi (nilai dan identiti diri), faktor
persekitaran (rakan, sistem pendidikan dan budaya) dan intensiti pendidikan
pengguna mempengaruhi literasi undang-undang pengguna dalam kalangan
pengguna di Malaysia.

V. Menentukan sama ada intensiti pendidikan pengguna sebagai faktor pengantara
antara nilai, identiti diri, rakan, sistem pendidikan dan budaya dengan literasi
undang-undang pengguna di Malaysia.

1.6 Hipotesis Kajian

Hipotesis kajian dalam kajian ini ialah :

Hol: Faktor peribadi (nilai dan identiti diri), faktor persekitaran (rakan, sistem
pendidikan dan budaya) dan intensiti pendidikan pengguna bukan merupakan
faktor peramal terhadap literasi undang-undang pengguna dalam kalangan
pengguna di Malaysia.

Hola: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor identiti diri dan literasi undang-
undang pengguna dalam kalangan pengguna Malaysia.

Holb: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor nilai dan literasi undang-undang
pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Holc: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor sistem pendidikan dan literasi
undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho1d: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor budaya dan literasi undang-undang
pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Hole: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor rakan dan literasi undang-undang
pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho1f: Tiada hubungan yang signifikan antara faktor intensiti pendidikan pengguna dan
literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.
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Ho2: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara
faktor peribadi (nilai dan identiti diri) dan faktor persekitaran (rakan, sistem
pendidikan dan budaya) dengan literasi undang-undang pengguna dalam
kalangan pengguna di Malaysia.

Ho.2 a: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara nilai dan
literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho.2 b: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara identiti
diri dan literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho2 c: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara rakan dan
literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho2 d: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara sistem
pendidikan dan literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Ho.2 e: Intensiti pendidikan pengguna bukan pengantara bagi hubungan antara budaya
dan literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

1.7 Kepentingan Kajian

Dalam merungkai kepentingan kajian ini, pengkaji telah membahagikan kepentingan
kajian kepada lima pihak yang berkaitan iaitu pengguna, pembekal, pertubuhan bukan
kerajaan (NGO), kerajaan terutamanya Kementerian Perdagangan dalam Negeri dan Hal
Ehwal Pengguna, dan sarjana dalam bidang kepenggunaan. Objektif utama kajian ini
adalah untuk menentukan faktor yang mempengaruhi literasi undang-undang.
Berdasarkan objektif kajian, faktor peramal yang paling mempengaruhi dapat ditentukan
dan perkara ini mampu membantu pihak berkepentingan untuk meningkatkan tahap
literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Bagi pihak pengguna, kepentingan kajian ini diharap dapat membantu pengguna untuk
memahami literasi undang-undang pengguna dengan lebih mendalam serta memberikan
input kepada pengguna untuk memenuhi hak dan tanggungjawab mereka sebagai
seorang pengguna. Selain itu, pengguna turut mengetahui sama ada nilai, identiti diri,
rakan, sistem pendidikan dan budaya mempengaruhi literasi undang-undang pengguna.
Perkara ini membolehkan pengguna untuk menekankan faktor yang mempengaruhi bagi
meningkatkan literasi undang-undang dalam diri mereka. Sebagai contoh, sekiranya
hasil kajian mendapati rakan mempengaruhi literasi dalam diri individu maka pengguna
boleh memilih rakan yang mempunyai ilmu kepenggunaan yang baik supaya pengguna
turut sama belajar daripada rakan mereka. Secara tidak langsung, perkara ini dapat
meningkatkan tahap literasi undang-undang dalam diri pengguna. Tambahan pula, kajian
tentang intensiti pendidikan pengguna dapat mengetahui saluran media serta bahan
pendidikan pengguna yang tepat bagi mendapatkan maklumat serta ilmu kepenggunaan.
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Hasil daripada kajian ini turut membantu persatuan pengguna dalam membentuk
pelbagai program pendidikan pengguna. Apabila kumpulan advokasi pengguna ini dapat
mengetahui faktor yang paling mempengaruhi literasi undang-undang pengguna sama
ada faktor nilai, identiti diri, rakan, sistem pendidikan dan budaya maka maklumat ini
dapat digunakan untuk membuat penambahbaikan program kepenggunaan mereka.
Pihak NGO juga dapat mengetahui kesan intensiti pendidikan dalam meningkatkan
literasi pengguna. Sebagai contoh, Gabungan Persatuan-Persatuan Pengguna Malaysia
(FOMCA) boleh menggunakan hasil kajian ini untuk menambahbaik program yang
sedia ada seperti Kempen Konsumer Kebangsaan (3K), Hari Pengguna Malaysia,
kempen Fit-In-Tariff, pengguna berhemat dan pengurusan kewangan. Pihak FOMCA
boleh memasukkan ilmu kepenggunaan dari segi literasi undang-undang pengguna
dalam program mereka. Malah, mereka juga boleh mengetahui saluran media yang tepat
untuk digunakan dalam menyalurkan sumber maklumat. Begitu juga Pusat Khidmat
Aduan Pengguna (NCCC), dapatan kajian ini boleh digunakan untuk menambahbaik
info pengguna yang terdapat dalam laman sesawang NCCC seperti biro kredit, caj kad,
kad kredit, perbankan Islam, pinjaman perumahan dan sewa beli. NCCC boleh
mengetahui aspek mana yang perlu ditekankan dalam pengisian mereka. Kesemua info
pengguna boleh dikemaskini menggunakan maklumat yang tepat tentang literasi
undang-undang pengguna di Malaysia yang diperoleh dari kajian ini bagi memudahkan
pengguna untuk menyelesaikan sebarang isu kepenggunaan.

Bukan sahaja pengguna dan NGO mendapat manfaat daripada kajian ini, pembuat dasar
berkaitan perlindungan pengguna boleh mendapat manfaat daripada kajian ini.
Kementerian yang berkait langsung dengan isu kepenggunaan ialah KPDNHEP.
Dapatan kajian ini boleh digunakan oleh kementerian bagi tujuan semakan dan
penggubalan dasar baru yang berkaitan. Tambahan pula, Dasar Pengguna Negara kali
terakhir disemak adalah pada tahun 2010 dan dapatan kajian ini diharap dapat memberi
input kepada semakan akan datang yang sedang berjalan. Malahan, Pelan Tindakan
Pengguna yang baharu juga akan dirangka untuk tahun 2020-2030 dan dapatan ini
diharap dapat memberi input dalam penggubalan dasar dan pelan ini. KPDNHEP juga
memainkan peranan dalam pendidikan pengguna selain daripada membuat dasar. Maka,
KPDNHEP holeh menggunakan hasil dapatan kajian ini untuk menambahbaik ketiga-
tiga program kepenggunaan iaitu Program Pendidikan dan Kesedaran Pengguna,
Program Perlindungan Pengguna dan Program Pembangunan Gerakan Kepenggunaan
supaya program lebih efektif dan berjaya dalam meningkatkan literasi undang-undang
pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

Selain itu, kajian tentang intensiti pendidikan pengguna dapat membantu program
pendidikan yang dijalankan oleh KPDNHEP. Perkara ini disebabkan, bahan pendidikan
pengguna yang dikenalpasti dalam intensiti pendidikan pengguna dapat membantu
KPDNHEP untuk menyediakan bahan program pendidikan pengguna dengan lebih
berinformasi tentang literasi undang-undang pengguna di Malaysia. Maka, apabila bahan
pendidikan pengguna diterapkan dalam program pendidikan ia mampu melahirkan
individu yang mempunyai sifat yang bertanggungjawab dalam memenuhi keperluan
negara serta mempunyai pegangan yang kukuh dalam mengetahui aspek perundangan
negara terutamanya dalam undang-undang pengguna. Secara tidak langsung, pengguna
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yang mampu melindungi diri sendiri dapat menjadikan sebuah negara menjadi lebih
maju kerana sifat masyarakatnya yang bertanggungjawab.

Dapatan kajian ini turut memberikan sumbangan terhadap perkembangan teori. Kajian
ini mengaplikasikan Teori Sosial Kognitif olen Bandura dalam mengkaji faktor yang
paling mempengaruhi literasi undang-undang pengguna di Malaysia. Antara faktor yang
dikaji ialah identiti diri, nilai, rakan, sistem pendidikan dan budaya. Teori ini banyak
digunakan oleh pengkaji lepas dalam menerangkan tingkahlaku pengguna. Seperti yang
diketahui, Teori Sosial Kognitif ini menerangkan proses pembelajaran dalam komuniti
namun tiada pengkaji mengadaptasikannya dalam konteks pembelajaran dalam konteks
undang-undang. Lantaran itu, model yang dibentuk dalam kajian ini akan dapat
menerangkan literasi undang-undang berdasarkan pemboleh ubah dalam Teori Sosial
Kognitif.

Teori Aktiviti Engestrom turut diaplikasikan dalam kerangka kajian bagi menyokong
Teori Sosial Kognitif disamping mengenalpasti kesan intensiti pendidikan pengguna
dalam literasi undang-undang pengguna. Medium dan bahan pendidikan adalah
pengantara (mediator) antara pemboleh ubah bersandar dan tidak bersandar dalam kajian
ini seperti yang dicadangkan oleh Engestrom di dalam Teori Aktiviti. Namun begitu,
kajian lepas banyak menggunakan teori ini dalam konteks pembelajaran di sekolah tetapi
kajian ini mengadaptasikannya dalam konteks pendidikan undang-undang pengguna.
Perkara ini turut merupakan sebahagian daripada sumbangan terhadap perkembangan
teori di Malaysia dalam bidang sains pengguna. Gabungan kedua-dua teori ini akan
membentuk model dan seterusnya dapat menjelaskan literasi undang-undang pengguna
di Malaysia.

Seterusnya, pengukuran yang digunakan dalam kajian ini boleh digunakan untuk kajian
pada masa akan datang. Seperti yang diketahui, pengukuran dalam bidang sains
pengguna adalah sangat terhad. Nardo et al. (2011) dan Paim et al. (2017) telah
membentuk pengukuran bagi mengukur pendayaupayaan pengguna. Namun, dalam
instrumen yang dibangunkan oleh pengkaji-pengkaji ini hanya tiga item sahaja yang
berkaitan literasi undang-undang pengguna dan ia diletakkan di bawah domain
kesedaran undang-undang iaitu amalan yang tidak adil, tempoh bertenang dan tempoh
gerenti (Nardo et al., 2011). Oleh itu, adalah perlu untuk membentuk pengukuran yang
khusus untuk mengukur literasi undang-undang pengguna. Domain dan indikator telah
dikenalpasti oleh Norhafifah et al. (2018) di dalam kajian beliau di peringkat sarjana.
Dapatan tersebut dilanjutkan dalam kajian ini bagi menguji kesahan dan
kebolehpercayaan terhadap instrumen yang dibentuk. Pengukuran ini bukan sahaja
bermanfaat kepada kajian ini tetapi juga dapat digunakan oleh pengkaji lain dalam
bidang sains pengguna.

Kesimpulannya, pelbagai manfaat boleh diperoleh oleh pengguna, kerajaan, NGO dan
pengkaji bidang kepenggunaan seperti penambahbaikan pelbagai program, penyemakan
dan cadangan Dasar Pengguna Negara terutamanya dalam aspek literasi undang-undang
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pengguna serta instrumen yang khusus untuk mengukur literasi undang-undang
pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia.

1.8 Skop dan Limitasi Kajian

Kajian ini telah mengadaptasikan Teori Sosial Kognitif dan Teori Aktiviti bagi
membentuk model untuk menerangkan faktor-faktor peramal yang boleh meningkatkan
literasi undang-undang pengguna dalam kalangan pengguna di Malaysia. Namun, hanya
beberapa faktor yang diuji yang meliputi faktor peribadi iaitu identiti diri dan nilai serta
faktor persekitaran iaitu rakan, sistem pendidikan dan budaya. Seterusnya, faktor
pengantara bagi pembolehubah-pemboleh ubah ini ialah intensiti pendidikan pengguna
yang merangkumi media pendidikan pengguna dan bahan pendidikan pengguna seperti
yang diadaptasikan daripada kajian Simanjuntak et al. (2013). Walaupun, Teori Sosial
Kognitif melihat kepada banyak faktor lain namun hanya lima faktor ini diuji kerana
berdasarkan tinjauan literatur yang dilakukan dan akan dibincangkan dalam Bab 2 nanti,
lima faktor ini mempunyai kaitan dengan peningkatan literasi dalam sesebuah komuniti.
Faktor lain lebih menjurus kepada perubahan tingkahlaku dalam masyarakat dan
bukannya peningkatan literasi. Kelima-lima pembolehubah ini banyak dikaji oleh
pengkaji-pengkaji dahulu dalam konteks literasi walaupun tidak menyentuh literasi
undang-undang pengguna secara spesifik.

Begitu juga, walaupun Teori Sosial Kognitif diaplikasikan, proses timbal balik dalam
teori tersebut tidak diuji. Sebagai contoh, kajian hanya melihat sejauhmana faktor
peribadi mempunyai perkaitan dengan literasi dan bukan sebaliknya. Hal ini adalah
kerana objektif kajian ialah untuk mengenalpasti faktor-faktor yang mempengaruhi
literasi undang-undang pengguna dan bukannya kepentingan literasi dalam mengubah
tingkahlaku pengguna. Oleh itu, aspek lain seperti amalan dan tingkahlaku tidak dikaji
walaupun Teori Sosial Kognitif menyentuh berkaitan tingkah laku individu sebagai salah
satu proses dalam pembelajaran.

Instrumen yang digunakan untuk mengukur literasi undang-undang pengguna juga
berdasarkan domain dan indikator yang dikenalpasti melalui FGD dalam kajian
Norhafifah et al. (2018) dimana sebanyak 48 pernyataan telah dibentuk. Domain dan
indikator ini telah dikenalpasti melalui Perbincangan Kumpulan Berfokus yang
dilakukan dalam kajian Norhafifah et al. (2018) dan instrumen ini telah menjalani proses
kesahan dan kepercayaan sebelum mendapat Hak Cipta dengan nombor pemfailan
LY2015001806 bagi versi soalan Bahasa English dan LY20150001807 bagi versi soalan
Bahasa Melayu. Namun, instrumen ini sekali lagi diuji kesahan dan kepercayaan dalam
kajian ini melalui ujian Analisis Rasch. Maka, tidak timbul isu mengapa hanya 48 item
ini sahaja yang digunakan bagi mengukur literasi undang-undang pengguna.

Kajian ini juga hanya melibatkan 500 orang responden yang dipilih menggunakan
kaedah persampelan rawak berperingkat. Oleh itu, tidak semua negeri akan dipilih
kerana pemilihan lokasi kajian akan dilakukan berdasarkan cabutan negeri berasaskan
zon. Namun, persampelan rawak berperingkat yang dipilih merupakan persampelan
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probability dan dapatan kajian boleh mewakili populasi pengguna di Malaysia.
Perbincangan lanjut berkaitan kaedah persampelan dapat dilihat dalam Bab 3.

1.9 Definisi Istilah

1.9.1 Literasi

Definisi Konsepsual: Pengetahuan boleh didefinisikan sebagai Kkapasiti untuk
mengekalkan, memperoleh dan menggunakan maklumat serta mempunyai campuran
kefahaman, kearifan, pengalaman dan kemahiran (Jamilah et al., 2011). Menurut
Zagzebski (2017) pengetahuan ialah satu peringkat tertinggi bagi individu dalam aspek
pemikiran kerana ia mampu mengaitkan pengetahuan yang diperolehi dengan dunia
realiti.

Definisi Operasional: Literasi didefinisikan sebagai menyedari, mengetahui dan
memahami tentang sesuatu maklumat yang diterima oleh individu. Literasi dalam kajian
ini membabitkan pengguna menyedari, mengetahui dan memahami sesuatu maklumat.

1.9.2 Undang — Undang Pengguna

Definisi Konsepsual: 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).

Definisi Operasional: Undang-undang pengguna bermaksud undang-undang yang
merangkumi isu keselamatan pengguna, label ataupun logo, pembekalan barangan dan
perkhidmatan, tanggungjawab pengguna dan mekanisma tuntutan ganti rugi. Definisi ini
merujuk kepada item dalam soal selidik yang telah menjalani ujian analisis faktor.

1.9.3 Literasi undang-undang pengguna

Definisi Konsepsual : Elizabeth (2009) menjelaskan bahawa literasi undang-undang
ialah kemahiran untuk menulis maklumat dan memahami sistem mahkamah untuk
mencapai matlamat dalam sesebuah sistem keadilan, kesedaran tentang undang-undang
yang boleh membuatkan individu berani dalam mendapatkan keadilan serta percaya
sistem ini menyediakan remedi sekiranya hak mereka dicabuli. Literasi undang-undang
pengguna pula merupakan salah satu proses pendayaupayaan pengguna yang berkait
dengan pengetahuan tentang hak pengguna serta membentuk pengguna untuk memberi
tindak balas dalam perundangan yang sedia ada (Pandey & Shukkur, 2017).
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Definisi Operasional : Literasi undang-undang pengguna didefinisikan sebagai
menyedari, mengetahui dan memahami tentang maklumat berkaitan undang-undang. la
merangkumi undang-undang tentang isu keselamatan, label ataupun logo, pembekalan
barangan dan perkhidmatan, tanggungjawab pengguna dan mekanisma tebus rugi. Di
dalam kajian ini, literasi undang-undang diukur dengan melihat sejauh mana pengguna
mengetahui tentang pernyataan seperti yang diberikan di bawah undang-undang.

194 Hak pengguna

Definisi Konsepsual: Hak pengguna bermaksud hak yang dimiliki oleh pengguna
merangkumi hak untuk mendapatkan keperluan asas, hak untuk mendapatkan barangan
dan perkhidmatan yang selamat, hak untuk mendapatkan maklumat, hak untuk membuat
pilihan, hak untuk menyuarakan pendapat, hak untuk mendapat ganti rugi, hak untuk
mendapat pendidikan pengguna, hak untuk hidup dalam alam sekitar yang sihat dan
selamat (Majlis Tindakan Pengguna Negara, 2017).

Definisi Operasional: Secara asasnya hak pengguna dalam kajian ini merangkumi
kelapan-lapan hak pengguna yang diiktiraf oleh Consumer International iaitu hak untuk
mendapatkan keperluan asas, hak untuk mendapatkan keselamatan, hak untuk
mendapatkan maklumat, hak untuk membuat pilihan, hak untuk bersuara, hak untuk
mendapatkan ganti rugi, hak untuk mendapatkan pendidikan pengguna dan hak untuk
mendapatkan alam sekitar yang sihat dan selamat.

195 Nilai

Definisi Konsepsual : Nilai merupakan konsep dimana pelaku sosial iaitu individu
menilai kepentingan tindakan diri mereka sendiri atau orang lain (Rokeach 1973 &
Schwartz, 1992). Nilai pengguna merujuk kepada satu prinsip yang dipegang oleh
pengguna semasa membuat keputusan (Anwar & Bishan, 1991). Menurut Anwar dan
Bishan (1991), nilai pengguna terdiri daripada nilai wang, kemanusiaan, demokratik,
keadilan dan persekitaran.

Definisi Operasional : Nilai pengguna merujuk kepada prinsip yang dipegang atau
dijadikan panduan oleh individu sebagai pengguna yang diukur melalui setiap tahap nilai
pengguna yang disenaraikan. Nilai ini diukur berdasarkan sejauh mana pengguna berasa
penting tentang prinsip yang dipegang dalam kehidupan mereka seperti berjimat.

1.9.6 Identiti diri

Definisi Konsepsual: ldentiti diri bermaksud pengumpulan pengetahuan tentang diri
sendiri seperti kepercayaan diri tentang ciri-ciri personaliti, kemahiran, nilai, matlamat
dan peranan diri (Lewis, 1990).
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Definisi Operasional: Identiti diri ialah persepsi pengguna terhadap diri sendiri iaitu
sejauh mana mereka merasakan diri mereka amat mementingkan isu kepenggunaan. la
diukur melalui sejauh mana mereka merasakan diri mereka bersetuju untuk terlibat
dalam aktiviti kepenggunaan seperti mengambil berat dalam isu kepenggunaan.

1.9.7 Sistem Pendidikan

Definisi Konsepsual: Aktiviti pembelajaran yang dijalankan secara berterusan dengan
tujuan meningkatkan pengetahuan, kemahiran dan kecekapan (Suruhanjaya Komuniti
Eropah, 2000).

Definisi Operasional: Sejauh mana pengguna bersetuju dengan peranan sistem
pendidikan persekolahan di Malaysia dalam membentuk literasi pengguna. la diukur
menggunakan tujuh item yang melihat persepsi responden terhadap fungsi sistem
pendidikan terhadap pengguna seperti sistem pendidikan menyampaikan ilmu
pengetahuan.

1.9.8 Intensiti Pendidikan Pengguna

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

Definisi Operasional: Intensiti pendidikan pengguna merujuk kepada dua bahagian
iaitu penggunaan media pendidikan pengguna dan bahan pendidikan pengguna yang
diukur melalui kekerapan media pendidikan pengguna dan kekerapan bahan pendidikan
pengguna. la adalah selari dengan instrumen dan definisi yang diberikan oleh
Simanjuntak et al. (2013) di atas.

1.99 Budaya

Definisi Konsepsual: Budaya merupakan satu perkongsian ahli kumpulan sosial
terhadap satu set kepercayaan, norma dan minat (Brown et al., 2018).

Definisi Operasional: Budaya ialah proses pembelajaran masyarakat dalam
meningkatkan kecekapan, komunikasi, kerjasama dengan institusi dan motivasi
masyarakat yang diukur melalui tahap kepentingan proses pembelajaran. Budaya dalam
kajian ini merujuk budaya yang berasaskan pembelajaran secara berterusan dalam
masyarakat seperti pembelajaran ialah keperluan asas sesuatu budaya untuk
meningkatkan kecekapan masyarakat.
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1.10 Rumusan

Berdasarkan permasalahan kajian yang telah dibincangkan dalam bab ini menunjukkan
keperluan untuk mengkaji literasi undang-undang pengguna. Dalam sains pengguna
banyak kajian lebih menjurus kepada tingkahlaku pengguna namun sangat kurang
berkaitan literasi undang-undang pengguna. Kepentingan literasi undang-undang tidak
dapat dinafikan kerana pengguna harus sedar, tahu dan faham akan hak-hak mereka
termasuklah sebelum, semasa dan selepas transaksi. Berdasarkan permasalahan ini,
objektif dan hipotesis telah dibentuk. Bab yang seterusnya akan membincangkan sorotan
literatur dan kerangka teori dengan lebih mendalam bagi mengenalpasti jurang dalam
kajian sehingga terbentuk kerangka kajian ini.
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LAMPIRAN

Lampiran A 1

Surat Etika Universiti Putra Malaysia

PEJABAT TIMBALAN NAIB CANSELOR (PENYELIDIKAN DAN INOVASI)

Reff.  : UPM/TNCPURMC/1.4.18.1 (JKEUPM)/F2
Date  : 7" February 2014

Dr. Elistina Abu Bakar

Department of Resource Management &
Consumer Studies,

Faculty of Human Ecology,

Universiti Putra Malaysia

Serdang, Selangor

Dear Madam,

RESEARCH  PROJECT: DEVELOPING MALAYSIAN CONSUMER LEGAL
LITERACY INDEX

RESEARCHER : DR. ELISTINA ABU BAKAR
The Ethics Committee for Research involving Human Subjects of University Putra Malaysia
(JKEUPM) has studied the proposal for the above project and found that there were no

objectionable ethical issues involved in the proposed study.

Please find the list of documents received and reviewed with reference to the study and
committee members who reviewed the documents (as attached).

Notwithstanding above, we will not be responsible for any misconduct on the part of researcher in
the course of carrying out the rescarch.

Thank you.
“WITH KNOWLEDGE WE SERVE™

Sincerely yours,

PROFESSOR DR. NORLIJAH OTHMAN

Chairperson

Lithics Committee for Research involving Human Subjects (JKEUPM)
Jniversiti Putra Malaysia

>+« Pejabat Timbalan Naib Canselor (Penyelidikan dan Inovasi), Universiti Putra Malaysia, 43400 UPM Serdang, Selangor Darul Ehsan, Malaysia
Pejabat Timbalan Naib Canselor (P&I) \)) 603-8947 1293 (= 603-8945 1646 Pejabat Pentadbiran TNCPI =j‘603~6947 1608 = 603-8945 1673
Pejabat Pengarah, Pusat Pengurusan Penyelidikan (RMC) ()"603-8947 1601 (,603-8945 1596, Pejabat Pengarah, Putra Science Park (PSP)
")‘ 603-8947 1291 &, 603-8946 4121 = http:/www. tncpi.upm.edu.my
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Lampiran A2

Surat Lantikan Penterjemah

Rugukan: UPMFEWJPSPPE235100ankkan
Tarkh | 28 Seplomber 2017

Mohd Amirul Syafiq Bin Abdullah
No4158,
Jalan Sekoish,

85000, Segamat,
Johor Daeul Takzim

Tuan,

PELANTIKAN SEBAGAI EDITOR ‘PROOFREADER' PENTERJEMAHAN SOAL SELIDIK LITERASI
UNDANG-UNDANG PENGGUNA DI MALAYSIA

Devygan hormatnya perkara & atas adalah driyuk
2 Suksckanys Smakiumkan behawa sty kajan bedajuk Lherasi Undang-Undang Pengguns
Molaysia, distual oleh O Elsting Ab Bakar sedang dgakanian dan soal sokdk niuk Kagan in telah

dbentsk dan pery melahd proses pentenemahan bagi menghasian s0al sekdk yang mempuy
perwisan Bahasa yang topat

3 Borsama inl disertakan soal sebdik unut tndakan phak Tuan. Saya percaya dengan kepakaran Tuan
aput manyuendang kepada kejoyaan projek ini S& keenukakan surst panerimasn Bnbkan kapada phak
kami seiranya Tuan bersetuju menerima tawaran lantikan i Diharapian Tuan membenkan komimen
a0 kivjasama daken melaksanakan Lnggungiiwab yang dberkan.

Yorg
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Lampiran A 3

Soal Selidik

UP/M|

q ’ UNIVERSITI PUTRA MALAYSIA

FAKULTI EKOLOGI MANUSIA
JABATAN PENGURUSAN SUMBER DAN PENGAJIAN
PENGGUNA

TAJUK KAJIAN:

LITERASI UNDANG-UNDANG DI MALAYSIA

PENGENALAN

Kajian ini bertujuan untuk mengkaji literasi undang-undang di Malaysia. Kumpulan
Penyelidik ingin mengucapkan jutaan terima kasih diatas kesudian tuan/puan mengambil
bahagian didalam menjawab borang soal-selidik ini. Penyertaan ikhlas tuan/puan membantu
kami mendapatkan maklumat yang tepat dan seterusnya menjayakan Kajian yang dijalankan.
Kualiti penyelidikan kami adalah bergantung sepenuhnya kepada ketepatan maklumat yang
diberikan olch tuan/puan.

Semua maklumat yang diberikan oleh tuan/puan adalah SULIT dan hanya akan digunakan
untuk tujuan penyelidikan sahaja.

Sekian terima kasih

“BERILMU, BERBAKTI"
PENYELIDIK

PROF MADYA DR ELISTINA ABU BAKAR
NORHAFIFAH BINTI SAMSUDIN
017-6940816

NO RESPONDEN
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o

LATAR BEMKXNG RESPONDEN

ARAHAN: Sila isikan maklumat diri anda di ruang yang telah disediakan

=)

(9%

Ketua Isi Rumah ( )
Pasangan ( )
Ahli Isi Rumah ( )
Etnik :

Melayu ( )
Cina ( )
India ( )
Lain-lain ( Nyatakan ;

Orang

. Tahap pendidikan:

Tidak pernah bersekolah
Sekolah Rendah

Sekolah Menengah
Pendidikan Sijil atau Diploma
ljazah Sarjana Muda

Sarjana atau Ph.D

. Status perkahwinan responden:

Berkahwin
Bujang
Lain

. Jantina :
Lelaki ( )
Perempuan ( )
U sommmaenngss

. Kedudukan responden dalam keluarga:

(
(
(

)
)
)

. Apakah status pekerjaan utama anda sekarang?

Kakitangan kerajaan ~ —» ke soalan 9 (

Kakitangan swasta
Ahli perniagaan/bekerja sendiri

185

— kesoalan 9 (

(

. Bilangan isi rumah yang tinggal di dalam rumah (termasuk responden):
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Suri rumah ( )
Pelajar ( )
Pesara ( )

9. Kategori pekerjaan utama anda sekarang:
Pengurusan dan Profesional ( )
Staf Sokongan atau Pekerja Am ( )
Lain — lain (Nyatakan)

10. Berapakah pendapatan kasar bulanan (anda dan pasangan):

RM1001-RM2000

Bawah RM1000 (
RM3001-RM4000  (
(
(

RM2001-RM3000
RM4001-RM5000
RM6001-RM10.000

RMS5001-RM6000
Atas RM10,000

o~
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w PENGETAHUAN TERHADAP UNDANG-UNDANG

ARAHAN: Sila tandakan (~~ )samaada kenyataan pengetahuan undang-undang
dibawah adalah betul atau salah.

No Pernyataan | Betul Salah
1. | Barangan import yang halal hanya memerlukan |
logo halal negara tersebut tidak perlu |
pengiktirafan daripada JAKIM. |
Majlis Agama Islam Negeri tidak boleh |
mengeluarkan pengesahan halal. |
3. | Semua makanan diproses atau tidak diwajibkan |
mempunyai tanda tarikh luput.
4. | Label barangan import dibenarkan dalam bahasa |
negara pengeluar tanpa perlu diterjemahkan ke |
dalam Bahasa Malaysia atau Bahasa Inggeris. |
5. |Harga makanan yang dinyatakan  di |
label/pembungkusan makanan sudah termasuk
jumlah cukai yang dikenakan.

6. | Tempoh kecacatan yang diberikan kepada pemaju
untuk membaiki kerosakan rumah ialah 24 bulan
daripada tarikh serah rumah.

7. | Pembeli akan kehilangan kesemua wang
depositnya sekiranya gagal untuk mendapatkan
pinjaman untuk pembelian rumah.

8. | Pemaju boleh dikenakan faedah sekiranya lambat
menyiapkan rumah mengikut jadual.

9. | Pembeli tidak boleh membuat pengubahsuaian
selagi  Sijil Perakuan Siap Pematuhan tidak
dikeluarkan walaupun kunci telah diserahkan.

10. | Pembeli tidak perlu membayar 10% daripada
harga rumah sebagai pembayaran pendahuluan di
bawah undang-undang.

I1. | Semua iklan ubat-ubatan hendaklah mendapat
kelulusan daripada Kementerian Perdagangan
Dalam Negeri dan Hal Ehwal Pengguna. |
12. | Semua produk kecantikan tidak perlu didaftarkan
dengan Kementerian Kesihatan kerana ia bukan [
ubat-ubatan (farmaseutikal).

o
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Ubat tradisional tidak perlu didaftarkan dengan |

Kementerian Kesihatan.

Barangan elektrik boleh dijual secara sah tanpa |

logo SIRIM.

Racun makhluk perosak seperti lingkaran ubat
nyamuk dan ubat anai-anai tidak perlu didaftarkan
kerana ia hanya untuk tujuan kegunaan di rumah
sahaja.

Tempoh bertenang dalam jualan langsung ialah 10
hari waktu bekerja.

Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia boleh
d kes berhubung pembelian barangan

&

atas talian.

Tuntutan pengguna berhubung isu perumahan |

yang kurang daripada RM100,000 boleh difailkan
di Tribunal Tuntutan Pembeli Rumah.

Kes rumah terbengkalai boleh dirujuk ke Tribunal
Tuntutan Pembeli Rumah.

Kes berkaitan insuran dan bank boleh dirujuk ke
Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia.

Kes dalam industri komunikasi dan multimedia
boleh dirujuk ke Tribunal Tuntutan Pengguna
Malaysia.

Sekiranya terdapat ketidakpuasan hati dengan
kecuaian pengamal perubatan, aduan boleh dirujuk
ke Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia.

Tidak boleh mengambil tindakan undang-undang
sekiranya  tidak  berpuas  hati  terhadap
perkhidmatan jab. kerajaan.

Pengguna yang tidak berkemampuan boleh
mendapatkan  bantuan  perundangan  daripada
Jabatan B Guaman.

Pengguna boleh membuat tuntutan undang-undang
secara berkumpulan di Malaysia.

26.

Had maksimum tuntutan ke Tribunal Tuntutan
Pengguna Malaysia ialah RM10.000.

27.

Individu yang melakukan pencemaran sungai
dengan sisa makanan, minyak dan gris boleh
dikenakan hukuman denda dan penjara.

28.

Membuang sampah merata-rata merupakan satu

Pengguna boleh diisytiharkan muflis  jika
mempunyai hutang yang tidak mampu dibayar
sebanyak RM10,000.

188
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30.

Pemiutang  berhak merampas  kesemua harta |
daripada individu yang telah diisytiharkan muflis.

31

Pengguna yang terlibat dalam skim cepat kaya |
boleh didakwa kerana terlibat dalam kegiatan yang

melanggar undang-undang.

3%

Adalah merupakan kesalahan kepada peniaga

sekiranya meletakkan  klausa ‘kami tidak

L
Ker

bertanggungjawab terhadap sebarang |

33.

Pengguna tidak berhak untuk
memulangkan/menukarkan semula barangan yang
dibeli sekiranya terdapat notis ‘barangan yang
dijual tidak boleh dikembalikan atau ditukar’.

34.

Peniaga tidak melakukan kesalahan sekiranya
mengiklankan jualan murah walaupun mereka
mengurangkan kuantiti barangan tersebut.

35.

Sekiranya pengguna menerima sesuatu barangan
secara pos tetapi tidak pernah membuat tempahan,
dia tidak perlu membayar untuk barangan tersebut.

36.

Dalam  jualan langsung, pengguna boleh
memulangkan barangan tanpa alasan dalam
tempoh 10 hari selepas jualan.

37.

Pengguna yang membuat pembelian atas talian (e-
dagang). dia tidak boleh menukar fikiran selepas
tiga hari sekiranya mendapat tawaran yang lebih
baik daripada peniaga lain kerana e-dagang adalah
jualan langsung.

38.

Hak-hak pengguna hanya tertakluk kepada terma
dan syarat didalam kad waranti sesuatu barangan
/perkhidmatan yang dibeli sahaja.

39,

Penyewa berhak mendapat rebat sekiranya
menamatkan perjanjian sewa beli lebih awal.

40.

Sekiranya pengguna meningal dunia. warisnya
harus menyambung pembayaran atas kenderaan
yang dibeli secara sewa beli.

41.

Jika pengguna gagal membuat pembayaran dua
kali berturut-turut, bank tidak berhak mengambil
semula kenderaan yang dibeli melalui sewa beli
walaupun hampir 90% jumlah bayaran telah
dijelaskan.

189
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42, Tandakan ( .~) pada logo halal sah dikeluarkan oleh JAKIM.

Bl MC B

b) )
€) f)
. /," = X
L (nacee)
e e
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Arahan: Sila bulatkan pada pilihan yang menggambarkan identiti diri anda
berkaitan penyataan yang berikut.

1 « » 5
Sangat Tidak Setuju (STS) Sangat Setuju (SS)
No Pernyataan Skala
I. | Melibatkan ~ diri  dalam  aktiviti| 1 | 2 3 4 5

| kepenggunaan adalah sesuatu yang
| penting dalam menentukan siapa saya.

2. | Saya bukan jenis orang yang cenderung 1 2 3 4 5
‘untuk melibatkan diri dalam akiiviti
 kepenggunaan.

3. | Saya menganggap diri saya seorang 1 2 3 4 5
| yang mementingkan isu kepenggunaan. |

4. | Saya mengambil berat dalam isu| 1 2 3 4 5
| kepenggunaan.

5. | Saya rasa bukan warganegara yang baik | 1 2 3 4 5

jika saya tidak melibatkan diri dalam
aktiviti kepenggunaan.

6. ‘ Isu memperdayakan pengguna 1 2 3 4 5
| bertentangan dengan prinsip saya.

Page 8 0of 16
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e N ey
BAHAGIAN I l

Arahan: Sila bulatkan tahap kepentingan perkara-perkara di bawah
kepada anda sebagai seorang pengguna berdasarkan kepada skala berikut.

Sangat Tidak Penting (STP) ————————————— Sangat Penting (SP)

1-2-3-4-5-6-7-8-9

No Pernyataan ol Skala |
¥ Berjimat 1 2- 3 4 5- 6- 7- 8- 9
2. Amalan berhutang I 2- 3-- 4 5- 6- 7- 8- 9
3. Kualiti barang dan I 2- 3 4. 5. 6- 7- §-- 9

perkhidmatan setanding -
dengan harga
4. Pembayaran cukai 1 2- 3+~ 4 5- 6- 7- 8- 9
5. Kesederhanaan 1 2- 3-- 4- 5- 6- 7- 8- 9
6. Pembelian mengikut T 2- 3. 4 5- 6- 7- 8- 9
keperluan -
1 Memenuhi keperluan diri 1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9
8. Emosi stabil I 2- 3 4- 5- 6- 7- 8- 9
9; Pemikiran rasional 1 2- 3 4- 5- 6- 7- 8- 9
10. | Kewangan stabil 1 2- 3= 4- 5- 6- 7- 8~ 9|
11. | Khazanah alam dipelihara 1 2- 3 4- 5- 6- 7- 8- 9
untuk generasi akan datang | -
12. | Penggunaan baranganmesra |1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9
alam .
13. | Amalan 3R (reduce, reuse, 1 2- 3- 4- 5- 6- 7- 8- 9
recycle) -
14. | Prihatin kepada golongan I 2- 3- 4-- 5- 6- 7- 8- 9
wanita dan kanak-kanak -
Page 9 of 16
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15. | Prihatin kepada pengguna 1 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9
berpendapatan rendah -

16. | Kasih sayang sesama manusia |1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9

17. | Adil kepada semua pihak 1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9
termasuk peniaga - - - -

18. | Kerajaan yang adil I 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9

19. | Pengurusan cukai yang cekap |1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9

20. | Keselamatan barang dan 1 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9
perkhidmatan - - - - -

21. | Jaminan sosial (rawatan I 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9
perubatan percuma, - - 5 m s
pendidikan percuma)

22. | Produk halal I 2- 3-- 4- 5- 6- 7- 8- 9

23. | Bijak membuat keputusan 1 2- 3 4- 5- 6- 7- 8- 9

24. | Pengguna bermaklumat 1 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9

25. | Pencarian ilmu kepenggunaan {1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- §-- 9

26. | Jujur 1 2- 3~ 4- 5- 6- 7- 8- 9

27. | Bertanggungjawab 1 2- 3- 4- 5- 6- 7- 8- 9

28. | Dihargai oleh masyarakat 1 2- 3 4 5- 6- 7- 8- 9
sekeliling - - - - -

29. | Keseronokan hidup 1 2- 3-- 4-- 5- 6- 7- 8- 9

30. | Perasaan berjaya dalam hidup [ 1 2- 3- 4-- 5- 6- 7- 8- 9

31. | Perasaan diri diperlukan 1 2- 3 4- 5- 6- 7- 8- 9

Page 10 of 16
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BAHAGIAN |

Arahan: Sila bulatkan pada pilihan yang menggambarkan peranan
rakan anda dalam memberi kesan kepada literasi undang-undang anda

melalui penyataan yang berikut menggunakan skala di bawah.

1 < > 5
Sangat Tidak Bersetuju Sangat Setuju (SS)

(STB)

No | Pernyataan Skala

1. | Saya jarang membuat pembelian untuk produk 213145
terbaru sehingga rakan saya bersetuju untuk saya
membuat pembelian tersebut.

2. | Apabila saya membuat pembelian. penting bagi 213415
saya untuk rakan saya bersetuju dengan kedai yang
saya pilih.

3. | Saya sentiasa menjadi pengunjung tetap dengan 2(3|4)|5
kedai yang rakan saya pergi.

4. | Sekiranya saya mahu menjadi seperti rakan saya, 2131415
maka saya akan membeli barangan yang sama
jenama dengan mereka.

5. | Saya bekerja lebih masa dan menyimpan wang bagi 213|145
membeli barangan yang rakan saya beli.

6. | Saya merasakan hubungan saya dan rakan rapat 2131415
apabila saya membeli jenama yang sama dengan
rakan saya.

7. | Rakan saya sangat mempengaruhi pilihan 2 (3145
pembelian barangan saya. %
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Arahan: Sila bulatkan pada pilihan yang menggambarkan sistem pendidikan

di sekolah anda dalam mendedahkan literasi undang-undang

berdasarkan penyataan yang berikut menggunakan skala di bawah.

1 < » 5
Sangat Tidak Bersetuju Sangat Setuju
(STB) (SS)

No Pernyataan Skala B

1. | Sistem pendidikan memberikan nilai universal | 1 |23 [4]5
(contoh., nilai kerjasama. saling hormat
menghormati,  bertanggungjawab, komitmen,
demokrasi dan lain-lain). :

2. | Sistem pendidikan memperkembangkan | 1 [ 2 |3 [ 4|5
kemahiran peribadi pelajar.

3. | Sistem pendidikan mengajar tingkah laku vang | 1 |2 |3 [ 4|5
sopan dan mengelakkan keganasan.

4. | Sistem  pendidikan  menyampaikan  ilmu | 1 |2 |3 (4|5
pengetahuan [

5. | Sistem pendidikan membawa kepada perubahan | 1 |2 | 3[4 |35
sosial dan pembelajaran.

6. | Sistem pendidikan menolong pelajar mencapai | 1 | 2 |3 | 4 |5
pencapaian akademik.

7. | Sistem pendidikan menyampaikan nilai patriotik | 1 | 2 | 3 | 4 |5
dan kebangsaan.
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BAHAGIAN J: BUDAYA

i i e S

P R S

|

Arahan: Sila bulatkan pada pilihan yang menggambarkan budaya anda
dalam literasi undang-undang berdasarkan penyataan yang berikut
menggunakan skala di bawah.

Sangat Tidak Bersetuju

Sangat Bersetuju

Pernyataan

Skala

Pembelajaran ialah keperluan asas sesuatu budaya
untuk meningkatkan kecekapan masyarakat.

3

3

Budaya merupakan satu kaedah untuk mempelajari
sesuatu ekspresi dan komunikasi yang baru.

Pembelajaran ialah untuk memupuk pemahaman
tentang budaya terhadap kanak-kanak dan remaja
kerana mereka merupakan masyarakat generasi
akan datang.

Pembelajaran merupakan asas sosial budaya dalam
masyarakat

w

Kerjasama antara institusi seni atau budaya dan
pendidikan sangat penting bagi membentuk
masyarakat berpengetahuan.

Budaya sebagai komponen penting dalam
kurikulum pendidikan.

[

Pihak berkuasa perlu bekerjasama untuk mencapai
hasil yang bagus dalam membentuk budaya
pembelajaran.

Pendidikan budaya sebagai asas penting dalam
menjamin perspektif yang baik dalam kehidupan.

Pendidikan budaya merupakan pendidikan di | |

peringkat awal dan hidup individu.

Mewujudkan masyarakat maju dengan
membangunkan infrastruktur  sosial-budaya bagi
menguatkan komuniti untuk masa depan yang
1 dan terjamin.

[¥}

Pendidikan merupakan kunci penglibatan dalam
aktiviti sosial budaya yarakat bagi
memotivasikan kehidupan setiap individu dalam
pelbagai peringkat umur.

TERTMA RASTH
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LampiranB 1
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Plot Q-Q Intensiti Pendidikan Pengguna
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Plot Q-Q Budaya
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Plot Q-Q Rakan
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Lampiran C 1

Senarai Bandar dan Luar Bandar

Nama Negeri Bandar Luar Bandar
Selangor Ampang
Assam Jawa Gombak
Bagan Lalang Hulu Langat
Bagan Nakhoda Omar Hulu Selangor
Balakong Klang

Bandar Baru Bangi
Bandar Baru Selayang
Bandar Sunway
Banting

Bestari Jaya
Batang Kali
Batu Arang
Batu Caves
Beranang
Broga

Bukit Lanjan
Bukit Raja
Bukit Rotan
Bukit Tagar
Cheras
Cyberjaya
Damansara
Dengkil

ljok

Jenjarom

Jugra

Kajang

Kapar
Kalumpang
Klang

Kerling

Kuala Kubu Bharu
Kuala Selangor
Kuala Sungai Buloh
Kuang

Lagong

Morib

Meru

Padang Jawa
Pandamaran
Paya Jaras

Port Klang
Puchong

Rasa

Rawang

Sabak

Salak Tinggi
Sekinchan
Selayang

Kuala Langat
Kuala Selangor
Sabak Bernam
Sepang
Petaling
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Semenyih
Serendah

Seri Kembangan
Sepang
Sijangkang
Subang

Subang Jaya
Sungai Ayer Tawar
Sungai Buloh
Sungai Besar
Sungai Buaya
Sungai Burong
Sungai Choh
Sungai Panjang
Sungai Pelek
Sungai Pelong
Sungai Tengi
Tanjung Harapan
Tanjung Karang
Tanjung Sepat

Teluk Datok
Teluk Gong
Teluk Panglima Garang
Ulu Klang
Ulu Yam
Johor Batu Pahat Ayer Bemban
Johor Bahru Ayer Hitam
Kluang Air Papan
Kota Tinggi Bakri
Kulai Bandar Baru UDA Bandar
Tangkak Dato' Onn Bandar Maharani
Mersing Bandar Penawar
Muar Bandar Permas
Pontian Tenggara
Segamat Batu Enam
Batu Pahat
Bekok
Benut
Bukit Batu
Bukit Gambir

Bukit Kangkar
Bukit Kepong
Bukit Naning
Bukit Pasir
Buloh Kasap
Chaah

Desaru

Endau

Gelang Patah
Gemas Baharu
Genuang
Iskandar Puteri Jemaluang
Jementah
Johor Lama
Kahang

205




Kampung Tengah Kangkar
Pulai

Kelapa Sawit
Kempas
Kluang

Kong Kong
Kota Tinggi
Kulai

Kukup

Labis
Layang-Layang
Lima Kedai
Lok Heng
Lombong
Machap
Masai
Mengkibol
Mersing
Pagoh

Paloh

Parit Bakar
Parit Bunga
Parit Jawa
Parit Raja
Parit Sulong
Parit Yaani
Panchor

Pasir Gudang
Pasir Pelangi
Pendas

Pekan Air Panas
Pekan Nanas Pengerang
Permas Jaya
Plentong
Pontian Besar
Renggam
Rengit

Sagil

Saleng
Sedenak
Sedili

Seelong
Segamat
Semerah
Sembrong
Senai
Senggarang
Simpang Renggam
Skudai

Sri Gading

Sri Medan
Stulang
Sungai Balang
Sungai Mati
Sungai Rengit
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Tampoi

Tangkak

Tanjung Agas

Tanjung Balau Tanjung
Kupang Tanjung Leman
Tanjung Langsat Tanjung
Pelepas Tanjung Pengelih
Tebrau

Teluk Mahkota

Teluk Ramunia

Teluk Sengat

Tenggaroh

Tongkang Pechah

Ulu Choh

Ulu Tiram

Yong Peng

Kelantan

Kota bharu
Pasir mas
Tumpat
Bachok
Kuala krai
Machang
Tanah merah
Jeli

Gua musang

Daerah Badang

Daerah Beta

Daerah Banggu

Daerah Kadok

Daerah Kemumin
Daerah Kota

Daerah Kubang Kerian
Daerah Ketereh

Daerah Limbat

Daerah Panji

Daerah Pendek

Daerah Peringat

Daerah Salor

Daerah Sering

Daerah Pusat Bandar Kota
Bharu

Daerah Rantau Panjang
Daerah Kangkong
Daerah Pasir Mas
Daerah Gual Periok
Daerah Chetok

Daerah Alor Pasir
Daerah Lemal

Daerah Bunut Susu
Daerah Kubang Sepat
Daerah Kubang Gadong
Daerah Jal

Daerah Pengkalan Kubor
Daerah Sungai Pinang
Daerah Tumpat

Daerah Terbak

Daerah Kebakat

Daerah Wakaf Bharu
Daerah Bukit Jawa
Daerah Padang Pak Amat
Daerah Limbongan
Daerah Jeram

Daerah Bukit Awang
Daerah Bukit Abal
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Daerah Gong Datok
Daerah Semerak
Daerah Pasir Puteh
Daerah Mahligai
Daerah Telong

Daerah Gunong
Daerah Melawi

Daerah Tanjung Pauh
Daerah Tawang
Daerah Bekelam
Daerah Mengkebang
Daerah Dabong
Daerah Olak Jeram
Daerah Labok

Daerah Ulu Sat

Daerah Temangan
Daerah Pangkal Meleret
Daerah Pulai Chondong
Daerah Panyit

Daerah Bukit Panau
Daerah Ulu Kusial
Daerah Jedok

Daerah Jeli

Daerah Batu Melintang
Daerah Kuala Balah
Daerah Galas

Daerah Bertam

Daerah Chiku

Sabah

Keningau
Kota Kinabalu
Kudat
Sandakan
Tawau

Beaufort

Kota Marudu
Daerah Labuk Sugut
Daerah Pensiangan
Daerah Pitas
Daerah Sandakan
Daerah Semporna
Daerah Sipitang
Daerah Tawau
Daerah Tuaran
Kemabong
Keningau
Kinabatangan
Kiulu

Kota Belud

Kota Kinabalu
Kuala Penyu
Kudat

Kunak

Lahad Datu
Paitan

Papar, Sabah
Penampang

Pitas

Putatan

Ranau
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Semporna

Sipitang
Sook
Tambunan
Tamparuli
Tawau
Tenom
Tongod
Tuaran
Perak Ipoh Batang Padang

Taiping Manjung

Setiawan Kinta

Simpang Empat Kerian

Teluk Intan Kuala Kangsar

Batu Gajah Larut

Lumut Hilir Perak

Kampung Koh Ulu Perak

Sungai Siput Perak Tengah

Tapah

Bidor

Parit Buntar

Ayer Tawar

Bagan Serai

Tanjung Malim

Pantai Remis

Kampar

Kampung Gajah
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Lampiran C 2

Factor Loading Literasi Undang-Undang Pengguna di Malaysia

Literasi Isu Keselamatan Pengguna

No Pernyataan Nilai Factor
Item Loading
B3. Semua makanan diproses diwajibkan mempunyai tanda tarikh luput. 0.657
B12. Semua produk kecantikan tidak perlu didaftarkan dengan 0.670

Kementerian  Kesihatan kerana ia  bukan  ubat-ubatan
(farmaseutikal).

B13. Ubat tradisional tidak perlu didaftarkan dengan Kementerian 0.550
Kesihatan

B14. Barangan elektrik boleh dijual secara sah tanpa logo SIRIM. 0.715

B15. Racun makhluk perosak seperti lingkaran ubat nyamuk dan ubat 0.733

anai-anai tidak perlu didaftarkan kerana ia hanya untuk tujuan
kegunaan di rumah sahaja.
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Literasi Label ataupun Logo

No Pernyataan Nilai Factor
Item Loading
Bl Barangan import yang halal hanya memerlukan logo halal 0.603
negara tersebut dan agensi tersebut tidak perlu pengiktirafan
JAKIM.
B4. Label barangan import dibenarkan dalam bahasa negara 0.618
pengeluar tanpa perlu diterjemahkan ke dalam Bahasa Malaysia
atau Bahasa Inggeris.
B42. Logo Halal sah dikeluarkan oleh JAKIM. 0.652
B43b. Makna Iogo Marketlng Certification in Malaysia 0.683
B43e. Makna logo MUDAH TERBAKAR 0.791
B43f. Makna logo Hazard Analysis Critical Control Point 0.737

{(HAaccP)
\\’CER'IFIEO P

s

Ay
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Literasi Pembekalan Barangan dan Perkhidmatan Pengguna

No Pernyataan Nilai Factor
Item Loading
B5. Harga makanan yang dinyatakan di label/pembungkusan 0.583
makanan sudah termasuk jumlah cukai yang dikenakan.
B6. Tempoh Kkecacatan yang diberikan kepada pemaju untuk 0.747
membaiki kerosakan rumah ialah 24 bulan daripada tarikh serah
rumah.
B7. Pembeli tidak akan kehilangan kesemua wang depositnya 0.707
sekiranya gagal untuk mendapatkan pinjaman untuk pembelian
rumah.
B9. Pembeli tidak boleh membuat pengubahsuaian selagi Sijil 0.597

Perakuan Siap dan Pematuhan tidak dikeluarkan walaupun kunci
telah diserahkan

B10. Pembeli tidak perlu membayar 10% daripada harga rumah 0.343
sebagai pembayaran pendahuluan di bawah undang-undang

B16. Tempoh bertenang dalam jualan langsung ialah 10 hari bekerja. 0.517

B32. Adalah merupakan kesalahan kepada peniaga sekiranya 0.645

meletakkan klausa ‘kami tidak bertanggungjawab terhadap
sebarang kerosakan’
B33. Pengguna tidak berhak untuk memulangkan/menukarkan semula 0.516
barangan yang dibeli sekiranya terdapat notis ‘barangan yang
dijual tidak boleh dikembalikan atau ditukar’.

B34. Peniaga tidak melakukan kesalahan sekiranya mengiklankan 0.434
jualan murah walaupun mereka mengurangkan kuantiti barangan
tersebut.

B37. Pengguna yang membuat pembelian atas talian (e-dagang), dia 0.707

boleh menukar fikiran selepas tiga hari sekiranya mendapat
tawaran yang lebih baik daripada peniaga lain kerana e-dagang
adalah jualan langsung.

B39. Penyewa berhak mendapat rebat sekiranya menamatkan 0.348
perjanjian sewa beli lebih awal.
B41. Jika pengguna gagal membuat pembayaran dua kali berturut- 0.455

turut, bank tidak berhak mengambil semula kenderaan yang
dibeli melalui sewa beli sekiranya 90% jumlah bayaran telah
dijelaskan.
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Literasi Tanggungjawab Pengguna

No Pernyataan Nilai Factor

Item Loading

B27. Individu yang melakukan pencemaran sungai dengan sisa 0.461
makanan, minyak dan gris boleh dikenakan hukuman denda dan
penjara.

B28. Membuang sampah merata-rata merupakan satu kesalahan. 0.565

B29. Pengguna boleh diisytiharkan muflis jika mempunyai hutang 0.505
yang tidak mampu dibayar sebanyak RM10,000.

B30. Pemiutang berhak merampas kesemua harta daripada individu 0.416
yang telah diisytiharkan muflis

Literasi Mekanisma Tuntutan Ganti Rugi
No Pernyataan Nilai Factor

Item Loading

B17. Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia boleh mendengar kes 0.425
berhubung pembelian barangan atas talian.

B20. Kes berkaitan insuran dan bank boleh dirujuk ke Tribunal 0.460
Tuntutan Pengguna Malaysia.

B21. Kes dalam industri komunikasi dan multimedia boleh dirujuk ke 0.767
Tribunal Tuntutan Pengguna Malaysia.

B23. Tidak boleh mengambil tindakan undang-undang sekiranya 0.345
tidak berpuas hati terhadap perkhidmatan jabatan kerajaan

B24. Pengguna yang tidak berkemampuan boleh mendapatkan 0.508
bantuan perundangan daripada Jabatan Bantuan Guaman.

B25. Pengguna boleh membuat tuntutan undang-undang secara 0.502
berkumpulan di Malaysia.

B26. Had maksimum tuntutan ke Tribunal Tuntutan Pengguna 0.732

Malaysia ialah RM10,000.
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Lampiran C 3

Jadual Nilai Infit MNSQ dan Outfit MNSQ

Item Nilai Infit Nilai Outfit
MNSQ ZSTD MNSQ ZSTD
B42 Logo Halal 1.35 7.6 1.73 7.3
B4 Label barangan import dibenarkan 131 4.3 1.37 24
dalam bahasa negara pengeluar
tanpa perlu diterjemahkan ke dalam
Bahasa Malaysia atau Bahasa
Inggeris.
Bl Barangan import yang halal hanya 1.16 3.4 1.34 35
memerlukan logo halal negara
tersebut tidak perlu pengiktirafan
daripada JAKIM.
B43 C Logo Sirim 1,12 2.5 1.15 1,6
B43_F Logo HACCP 0.84 -1.6 0.59 -1.7
B43_A  Logo MC 0.82 -2.2 0.56 -2.5
B43_E Logo Mudah Terbakar 0.74 -4.6 0.88 -1.0
B43_B  Logo CE 0.75 -4.9 0.60 -3.8
B43 D  Logo Kitar Semula 0.60 -4.9 0.34 -3.8
B17 Tribunal ~ Tuntutan  Pengguna 1.01 0.20 1.01 0.4
Malaysia boleh mendengar kes
berhubung pembelian barangan atas
talian.
B23 Tidak boleh mengambil tindakan 1.04 0.90 1.18 25
undang-undang sekiranya tidak
berpuas hati terhadap perkhidmatan
jabatan kerajaan.
B24 Pengguna yang tidak 1.02 0.40 1.07 0.80
berkemampuan boleh mendapatkan
bantuan perundangan daripada
Jabatan Bantuan Guaman.
B21 Kes dalam industri komunikasi dan 1.03 0.70 1.19 31
multimedia boleh dirujuk ke
Tribunal ~ Tuntutan  Pengguna
Malaysia.
B25 Pengguna boleh membuat tuntutan 1.02 0.40 1.02 0.3
undang-undang secara
berkumpulan di Malaysia.
B26 Had maksimum tuntutan ke 0.93 -1.6 0.88 -2.0
Tribunal  Tuntutan  Pengguna
Malaysia ialah RM10,000.
B20 Kes berkaitan insuran dan bank 0.90 -2.0 0.81 -24
boleh dirujuk ke Tribunal Tuntutan
Pengguna Malaysia.
B3 Semua makanan diproses atau tidak 1.45 4.9 1.69 5.0
diwajibkan mempunyai tanda tarikh
luput.
B13 Ubat tradisional tidak perlu 1.05 0.9 1.02 0.30

didaftarkan dengan Kementerian
Kesihatan.
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B12

B15

B14

B37

B41

B16

B10

B5

B7

B9

B39

B32

Semua produk kecantikan tidak
perlu didaftarkan dengan
Kementerian Kesihatan kerana ia
bukan ubat-ubatan (farmaseutikal).
Racun makhluk perosak seperti
lingkaran ubat nyamuk dan ubat
anai-anai tidak perlu didaftarkan
kerana ia hanya untuk tujuan
kegunaan di rumah sahaja.
Barangan elektrik boleh dijual
secara sah tanpa logo SIRIM.
Pengguna yang membuat
pembelian atas talian (e-dagang),
dia tidak boleh menukar fikiran
selepas tiga hari  sekiranya
mendapat tawaran yang lebih baik
daripada peniaga lain kerana e-
dagang adalah jualan langsung.
Jika pengguna gagal membuat
pembayaran dua kali berturut-turut,
bank tidak berhak mengambil
semula kenderaan yang dibeli
melalui sewa beli walaupun hampir
90% jumlah  bayaran telah
dijelaskan.

Tempoh bertenang dalam jualan
langsung ialah 10 hari waktu
bekerja.

Pembeli tidak perlu membayar 10%
daripada harga rumah sebagai
pembayaran pendahuluan di bawah
undang-undang.

Harga makanan yang dinyatakan di
label/pembungkusan makanan
sudah termasuk jumlah cukai yang
dikenakan.

Pembeli akan kehilangan kesemua
wang depositnya sekiranya gagal
untuk mendapatkan pinjaman untuk
pembelian rumah.

Pembeli tidak boleh membuat
pengubahsuaian selagi Sijil
Perakuan Siap Pematuhan tidak
dikeluarkan walaupun kunci telah
diserahkan.

Penyewa berhak mendapat rebat
sekiranya menamatkan perjanjian
sewa beli lebih awal.

Adalah  merupakan  kesalahan
kepada peniaga sekiranya
meletakkan klausa ‘kami tidak
bertanggungjawab terhadap
sebarang kerosakan’.
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B33

B34

B6

B28

B27

B30

B29

Pengguna tidak berhak untuk
memulangkan/menukarkan semula
barangan yang dibeli sekiranya
terdapat notis ‘barangan yang dijual
tidak boleh dikembalikan atau
ditukar’.

Peniaga tidak melakukan kesalahan
sekiranya mengiklankan jualan
murah walaupun mereka
mengurangkan Kkuantiti barangan
tersebut.

Tempoh kecacatan yang diberikan
kepada pemaju untuk membaiki
kerosakan rumah ialah 24 bulan
daripada tarikh serah rumah.
Membuang sampah merata-rata
merupakan satu kesalahan.

Individu yang melakukan
pencemaran sungai dengan sisa
makanan, minyak dan gris boleh
dikenakan hukuman denda dan
penjara.

Pemiutang  berhak  merampas
kesemua harta daripada individu
yang telah diisytiharkan muflis.
Pengguna boleh  diisytiharkan
muflis jika mempunyai hutang yang
tidak mampu dibayar sebanyak
RM10,000.
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