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Menjadikan pengguna lebih terdidik

Agensi, institusi kewangan sedia beri penerangan elak penipuan

Oleh Abu Hassan Alshari Yahaya

ITA sering mendengar pelbagai ri-
K ngutan daripada pengeuna bahawa

perkhidmatan oleh institusi kewa-
ngan atau bank belum memenuhi kehen-
dak mereka sepenuhnya serta pelbagal
keluhan mengenai tahap kualiti dan ma-
salah lain ketika berurusan dengan ins-
titnsi kewangan.

(Oleh ito, untuk menangani rungutan
berkenaan, peranan dan usaha bersama
antara pengguna, Bank Negara Malaysia
dan institusi kewangan perlu ditingkatkan
bagi menjadikan perkhidmatan kewangan
di negara ini lebih berkualiti.

Dalam hal ini, tidak dinafikan bahawa
peranan pengeuna penting kerana ia men-
jadi antara penunjuk utama kepada ins-
titusi kewangan untuk membuat peruba
han dan pembaharuan yang sewajarnya.

Sektor kewangan di Malaysia sudah me-
ningkat dengan pesat sejak beberapa ta-
hun. Persekitaran kewangan juga kini le-
bih berdaya saing dengan usaha berte-
rusan oleh institusi kewangan untuk
mencari kaedah yang lebih baik dan ino-
vatif bagi menawarkan rangkaian perkhid-
matan dan produk kewangan yang dapat
memenuhi keperluan kewangan penggu-
na.
Jelas bahawa pendekatan seperti itu ba-
nyak memberikan manfaat kepada peng-
guna. Pengguna kini mempunyai lebih ba-
nyak pilihan perkhidmatan dan produk
kewangan yang boleh disuaipadankan de-
ngan keperluan kewangan mereka. Dari-
pada akaun simpanan sehingga kad kredit,
akaun deposit, dana pelaburan, pinjaman
dan pilikan lain yang ada, pengguna kini
mempunyai pilihan yang lebih pelbagai
dan termasuk juga yang semakin kom-
pleks dalam menguruskan kewangan me-
reka.

Dalam persekitaran kewangan sedemi-

TIMBALAN Menteri Pengajian Tinggi, Datuk Dr Hou Kok Chiing (tiga dari kanan) bersama wakil institusi pengajian tinggi melihat buku ‘celik

kian, penting bagi pengguna supaya mem-
punyai pengetahuan dan kebolehan untuk
membuat keputusan kewangan dengan
baik. Bagi meningkatkan tahap pengeta-
huan kewangan, pengguna perlu meleng:
kapi diri mereka dengan ilmu seperti ke-
mahiran praktikal berhubung dengan pe-
ngurusan kewangan vang berhemat,
maklumat produk dan perkhidmatan ke-
wangan, pelaburan, pengurusan hutang
dan sebagainya.

Pengetahuan ini akan membolehkan
pengguna membnat keputusan kewangan
berdasarkan maklumat yang mencukupi
dalam persediaan melangkah ke fasa ke-
hidupan seperti membeli rumah dan ke-
reia, mendirikan rumah tangga, mengu-
ruskan kewangan keluarga, menyediakan
wang pendidikan anak, membuat pelabu-
ran dan sebagainya.

Pengsuna vang aktif juga mempunyai
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Tahap kesedaran serta
pengetahuan kewangan
pengguna yang lebih tinggi
bukan saja meningkatkan
tuntutan pengguna untuk
perkhidmatan berkualiti,
malah yang lebih penting
untuk ketelusan serta amalan
yang adil dalam menawarkan
produk dan perkhidmatan
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peranan yang penting dalam meningkat-
kan disiplin pasaran institusi kewangan
serta menggalakkan institusi kewangan
untuk menyediakan- perkhidmatan yang
lebih baik dan bermutu.

Malah trend yang wujud sejak kebe-
lakangan ini menunjukkan kesedaran dan
keyakinan pengguna semakin tinggi da- .
lam tuntutan mereka bagi perkhidmatan
yang berkualiti dan pada harga berpa-
tutan. Selain itu, pengguna juga kini lebih
yakin dalam menegaskan dan menyua-
rakan hak mereka sebagai pengguna de-
ngan menggunakan pelbagai saluran, ter-
masuk saluran undang-undang bagi men-
cari jalan menyelesaikan pertikaian yang
dihadapi mereka.

Untuk” meningkatkan kuasa pengguna
dalam urusan kewangan mereka, Bank
Negara Malaysia sudah melaksanakan be-
berapa inisiatif bagi menggalakkan ama-
lan pasaran yang lebih adil dan saksama

“ oleh institusi-kewangan. Menyedari pen-

tingnya penzahiran maklumat yang men-

-cukupi dan secara berkesan kepada peng-

guna, Bank Negara Malaysia mengeluar-
kan garis panduan mengenai ketelusan
dan penzahiran produk.

Garis panduan ini bertujuan untuk me-
ningkatkan standard penzahiran maklu-
mat bagi produk kewangan runcit dan
membantu pengguna membuat keputusan
kewangan yang bijak menerusi penzahi-
ran maklumat yang berguna dan tepat
pada masa. Langkah ini akan meningkat-
kan pemahaman pengguna mengenai mak-
lumat yang diberikan -oleh institusi ke-
wangan apabila mereka menilai kesesua-
ian sesuatu produk dan membuat
perbandingan.

Proses penyeliaan dan pengawasan
Bank Negara Malaysia terhadap amalan
pasaran juga akan memastikan amalan
penetapan harga yang telus dan caj yang
dikenakan oleh institusi kewangan adalah
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setara dengan tahap perkhidmatan dan kos
vang ditanggung untuk menvediakan per-
khidmatan ini.

Bagi tujuan pengawasan, antara perkara
vang menjadi fokus ialah pengenaan fidan
caj, promosi kad kredit dan jualan produk
berkaitan pelaburan termasuk produk pe-
laburan vang direka khusus mengikut ke-
perluan pengguna.

Sebagai sebahagian daripada inisiatif
untuk melindungi pengeuna, Bank Negara
Malaysia juga menetapkan dan menguat
kuagakan standard bagi wakil/ejen jualan
dan pemasaran serta perantara kewangan
lain seperti broker insurans dan penasihat
kewangan untuk menjalankan perniagaan
merekasecara telus dan adil.

Pada masa sama, pengouna juga peslu
memainkan peranan dan fanggungjawab
mereka bagl memastikan kredibiliti dan
disiplin pasaran tidak terjejas. Pengguna
pertu lebih peka dan memahami terma dan
syarat dokumen perjanjian sebelum ber-
setuju untuk membeli produk dan meng-
gunakan perkhidmatan vang ditawarkan
oleh institusi kewangan.

Ini amat penting untuk memastikan
pengguna memahami perkhidmatan dan
produk kewangan vang bakal diterima,
| bayaran vang akan dikenakan serta hak
mereka sebagai pengguna sekiranya ins-
titusi kewangan melanggar terma dan sya-
rat vang sudah dipersetujui oleh kedua-
dua pihak.

Walay bagaimanapun, pengguna juga
perlu bertanggungjawab dengan membuat
bayvaran balik kepada bank selepas me-
nerima perkhidmatan yang dikehendaki.
Kerjasama antara pengguna dengan bank
akan memudahkan pelbagal urusan dan
seterusnya tidak akan memberikan teka-
nan kepada industri, yang akhirnya me-
rugikan pihak bank dan paling penting
kepada pengouna sendiri.

Selain itu, pengguna perlu mendisip-
linkan diri supaya menjadi pengguna yang
berhemat fingei dengan mempunyai se-
jarah kredit yang baik fanpa sebavang
masalah. Sekiranya pengguna menghada-
pi seharang isu berkenaan dengan produk
‘dan perkhidmatan kewangan, segeralah
berbincang dengan institusi kewangan un-
tuk mendapatkan penyelesaian yang efek-

itif,

Bank Negara Malaysia bersama-sama
industri kewangan sudah memulakan
program pendidikan kewangan untuk
‘pengguna. Inisiatif terkini termasuk prog-
ram POWER! dan kit maklumat kewangan
tambahan unink pengguna.

Buku kecil vang mengandungi makin-
mat mengenai cara membuat aduan juga
diterbitkan sebagai sebahagian daripada
siri kit maklumat bankinginfo yang mem-
berikan garis panduan mengenai bagai-
mana untuk memilih produk kewangan
vang bersesuaian dan menepati kehendak
pengguna serta hak dan tanggungiawab
pengguna.

Bank Negara Malaysia menyediakan ka-
edah penyelesaian dan sokongan untuk
pengguna produk kewangan, termasuk
menyediakan saluran aduan dan pengan-
taraan, perkhidmatan kaunseling kewa-
ngan dan program pengurusan hutang,
Bank Negara Malaysia juga memberikan
maklumat serta khidmat nasihat selain
menerima aduan daripada orang ramal
melalui pusat perkhidmatan pelanggan-
nva jaitu BNMLINK, ENMTELELINK dan
kaunter bergerak BNMLINK (Mobile
LINE).-

Satn lagi saluran penyelesaian lanjutan
ialah Biro Pengantaraan Kewangan, se-
buah badan vang menjadi pengantara be-
bas untuk menyelesaikan pertikaian an-
tara pengguna dengan institusi perban-
kan. Apensi Eaunseling dan Pengurusan
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Kredit (AKPK) pula memberikan pendi-
dikan mengenai pengurusan kewangan
berhemat serta menyediakan program
kaunseling dan pengurusan hutang untuk
orang ramai secara percuma. Perkhidma-
tan ini disediakan kepada orang ramai
secara percuma.

Tahap kesedaran serta pengetahuan ke-
wangan pengguna yang lebih tinggi bukan
saja meningkatkan tuntutan pengguna un-
tuk perkhidmatan berkualiti, malah yang
lebih penting untuk ketelusan serta ama-
lan yang adil dalam menawarkan produk
dan perkhidmatan. Bagi memenuhi tun-
tutan ini, penyedia perkhidmatan kewa-
ngan bertanggungjawab untuk menerap-
kan amalan perniagaan yang baik, ter-
masuk standard penzahiran dalam
pengurusan perniagaan harian mereka.
Model perniagaan institusi kewangan per-
lu berlandaskan pada amalan yang adil
dan mampu bertindak balas secara pro-
aktif terhadap keperluan pengguna yang
sentiasa berubah-ubah.

Institusi kewangan seharusnya mem-
perkenalkan produk mereka di pasaran
hanya selepas menyediakan sistem penga-
wasan dan kawalan yang bersesuaian se-
lain memberikan latihan yang sewajarnya
kepada pekerja pemasaran mereka. Ins-
titusi kewangan juga dikehendaki mem-
berikan penerangan yang jelas dan perlu
telus dalam menyampaikan maklumat su-
payapengguna memahamidan dapat mem-
buat keputusan dengan baik.

Lebih penting lagi, institusi perbankan
sudah diarahkan supaya mewujudkan
Unit Aduan yang berkesan untuk peng-
guna membuat aduan dan memberikan
maklum balas mengenai produk dan per-
khidmatan mereka.

Penulis ialah Penolong Gabenor
Bank Negara Malaysia
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Malah trend yang wujud
sejak kebelakangan ini
menunjukkan kesedaran
dan keyakinan pengguna
semakin tinggi dalam
tuntutan mereka bagi
perkhidmatan yang
berkualiti dan pada
harga berpatutan.

Selain itu, pengguna juga
kini lebih yakin dalam
menegaskan dan
menyuarakan hak mereka
sebagai pengguna dengan
menggunakan pelbagai
saluran, termasuk saluran
undang-undang

bagi mencari jalan
menyelesaikan pertikaian
yang dihadapi mereka
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