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Abstrak

Industri penerbangan tidak terlepas dengan isu-isu berbangkit dalam urusan jual beli
tiket. Pelbagai isu timbul dalam transaksi tersebut, umpamanya isu yang melibatkan
hak pengguna seperti pengiklanan dengan harga yang mengelirukan, caj-caj
tersembunyi dan pampasan akibat kelewatan penerbangan atau penundaan masa
penerbangan. Sehubungan itu, kajian ini akan membincangkan berkenaan jual beli
tiket penerbangan, isu-isu yang berkaitan dengan hak pengguna dalam urusan jual
beli tersebut, di samping menganalisisnya berasaskan instrumen khiyar. Bagi
mencapai objektif kajian, data dikumpul dengan mengguna pakai dua kaedah iaitu
kaedah kepustakaan dan lapangan yang melibatkan temu bual. Data kualitatif yang
dikumpul telah dianalisis dengan kaedah analisis kandungan dan deskriptif. Hasil
kajian mendapati khiyar ‘aib berlaku pada kelewatan jadual penerbangan kerana
menyebabkan kerugian kepada pelanggan. Justeru, syarikat penerbangan perlu
menangani isu tersebut dengan efisien agar urusan jual beli yang dilakukan menepati
prinsip dan etika perniagaan Islam.

Kata kunci: patuh syariah, etika perniagaan, maslahah, hak pengguna,
perlindungan pengguna.
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CONSUMERS’ RIGHTS IN SELLING AND BUYING FLIGHT
TICKETS: ANALYSIS OF SYARIAH ISSUES BASED ON KHIYAR
INSTRUMENTS

Abstract

The aviation industry is not spared the issues that arise in ticket trading. Various
issues arise in the transaction, such as issues involving consumer rights such as
advertising at misleading prices, hidden charges and compensation due to flight
delays or delays in flight. Accordingly, this study will discuss the sale and purchase
of airline tickets, issues related to consumers’ rights in the transaction, as well as
analyze them based on khiyar instruments. To achieve the objectives of the study,
data were collected using two methods, namely the library and field methods
involving interviews. The qualitative data collected were analyzed using content
analysis and descriptive methods. The results of the study found that kAiyar disgrace
occurred at the delay of flight schedule due to causing losses to customers. Therefore,
the airline needs to deal with the issue efficiently so that the sale and purchase
business is done in accordance with the principles and ethics of Islamic business.

Keywords: shariah compliant, business ethics, maslahah, consumer rights,

consumer protection.

PENGENALAN

Dalam urusan jual beli, pengguna mempunyai hak-hak tertentu. Antaranya hak
keselamatan, perlindungan daripada barangan berbahaya dan hak berkenaan
maklumat barangan jualan. Hak-hak tersebut diperlukan oleh pihak yang
melaksanakan urusan jual beli untuk menimbang alternatif, mendapat perlindungan
daripada tuntutan palsu atau mengelirukan dalam pengiklanan dan pelabelan.

Selari dengan itu, dalam urusan jual beli tiket penerbangan juga pelanggan
mempunyai hak-hak tertentu. Umpamanya, hak untuk mengetahui kos tiket
sepenuhnya, tuntutan pampasan sekiranya berlaku kelewatan atau penundaan
penerbangan (Mavcom (a), 2020) Namun begitu, terdapat beberapa isu yang timbul
berkenaan dengan jual beli tiket penerbangan semasa. Antaranya ialah isu berkaitan
kelewatan jadual penerbangan (Ridha & Kovudhikulrungsri, 2017) dan caj-caj
tambahan yang dikenakan dalam harga tiket, umpamanya caj bagasi dan tempahan
tempat duduk (david & Martin, 2015). Isu-isu ini menyebabkan hak pelanggan terabai
dan membawa kerugian kepada mereka.

Dalam kes yang berlaku di Malaysia, pihak Suruhanjaya Penerbangan
Malaysia (MAVCOM) telah mengenakan penalti kepada operator penerbangan
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disebabkan pengiklanan harga tiket yang mengelirukan di bawah peruntukan 3(1)
Kod Perlindungan Pengguna Penerbangan Malaysia 2016 (Bernama, 2018). Hal ini
kerana harga muktamad yang diterbitkan hendaklah termasuk semua cukai, caj, surcaj
yang tidak dapat dielakkan pada masa penerbitan. Tetapi pengiklanan harga yang
dilakukan operator terbabit mengelirukan pengguna. Jelasnya, hal ini akan
menjejaskan hak pengguna dalam urusan jual beli.

Dalam pada itu, sarjana hukum Islam telah memberi panduan berkenaan hak
pengguna dalam perbincangan yang berkaitan khiyar. Panduan ini telah digariskan
bagi memastikan pihak yang melaksanakan transaksi terpelihara dari sebarang
kemudaratan. Sehubungan dengan itu, kajian ini akan membincangkan berkenaan
konsep jual beli tiket penerbangan, isu-isu yang terkait dengan hak pengguna dalam
urusan jual beli tersebut di samping menganalisisnya berdasarkan instrumen khiyar.

METODOLOGI KAJIAN

Kajian ini menggunakan kaedah kajian kualitatif. Dalam proses pengumpulan data,
pengkaji menggunakan dua kaedah iaitu kaedah kepustakaan dan lapangan (temu
bual). Kaedah kepustakaan digunapakai dengan merujuk bahan bercetak yang
berkaitan, umpamanya buku, makalah jurnal, laporan tahunan, tesis, disertasi,
prosiding seminar, dan akhbar. Di samping itu, Kitab-kitab figh klasik dan
kontemporari serta artikel-artikel dicapai dalam jurnal dan pangkalan data dalam
talian, umpamanya Google Scholar, Emerald, Science direct. Kajian lapangan yang
menggunakan metode temu bual pula diaplikasi bagi mendapatkan pandangan-
pandangan informan tentang isu-isu Syariah yang berlaku dalam urusan jual beli tiket
penerbangan berserta hukumnya. Temu bual telah dijalankan bersama dua orang
pakar Syariah, iaitu:

1) Pakar Syariah 1 (PS 1), Pensyarah kanan (PhD), Jabatan Syariah dan Pengurusan,
Akademi Pengajian Islam, Universiti Malaya, 12 Disember 2017 jam 10:30 pagi.

2) Pakar Syariah 2 (PS 2), Pensyarah kanan (PhD), Jabatan Syariah dan Undang-
Undang, Akademi Pengajian Islam, Universiti Malaya, 4 Disember 2017 jam
3:15 petang.

Bagi menganalisis data kajian, pengkaji menggunakan kaedah analisis
kandungan dan deskriptif. Kaedah analisis isi kandungan diaplikasi bagi
menganalisis data-data yang dikumpulkan melalui kaedah kepustakaan. Hasil kaedah
ini, pengkaji dapat menemui isu-isu berbangkit dalam jual beli tiket penerbangan
secara dalam talian. Dalam menganalisis data temu bual, pengkaji menggunakan
kaedah deskriptif bagi merumuskan hasil perbincangan pakar Syariah tentang isu
syariah berbangkit dalam urusan jual beli tiket penerbangan dalam talian berserta
hukum Syariah yang terkait.
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JUAL BELI TIKET PENERBANGAN

Pelbagai inovasi telah direkacipta selari dengan perkembangan intelektual dan
kemajuan teknologi manusia. Dalam industri penerbangan, kaedah jual beli tiket
penerbangan turut mengalami perubahan. Sebelum ini, jual beli dilakukan dengan
cara tradisional, iaitu dengan cara bersemuka di antara pelanggan dengan kakitangan
syarikat penerbangan di kaunter-kaunter. Namun kini, kaedah pembelian tiket
penerbangan telah berubah di mana transaksi ini boleh dilakukan secara terus ke
syarikat penerbangan atau melalui ejen dengan menggunakan perkhidmatan dalam
talian. Hal ini selari dengan revolusi industri 4.0 yang menyaksikan perkembangan
dalam penggunaan internet dan perdagangan melalui internet (e-commerce). la telah
mejadi satu fenomena yang mencorak pergerakan ekonomi di dunia pada hari ini,
terutamanya dalam transaksi jual beli (Adel, 2015).

Kaedah jual beli dalam talian digelar dengan pelbagai istilah, umpamanya e-
commerce, e-business atau m-commerce. Istilah-istilah tersebut merujuk kepada
transaksi yang membenarkan sesuatu organisasi, agensi, syarikat, masyarakat dan
kerajaan menawarkan perkhidmatan atau produk mereka dengan menggunakan
platform maya (Roozbeh & Zahra, 2015). Namun, kaedah jual beli tiket penerbangan
dalam talian lebih sinonim diistilahkan sebagai e-ticketing (YYong Lin et al., 2015).

Kaedah transaksi jual beli boleh dikategorikan kepada beberapa peringkat.
Peringkat pertama melibatkan transaksi perniagaan ke perniagaan (B2B) iaitu
transaksi perniagaan yang melibat kan dua pihak seperti peniaga dan pengeluar
barangan. Peringkat kedua ialah perniagaan ke pelanggan (B2C) iaitu transaksi
penjualan secara maya kepada pengguna akhir. Peringkat ketiga ialah pengguna ke
pengguna (C2C) iaitu kaedah transaksi jual beli secara maya seperti lelongan (Ayushi
& Maitri, 2017).

Perkembangan penggunaan jual beli memberi pelbagai manfaat kepada
kaedah melaksanakan transaksi perniagaan. Antaranya pengurusan yang berkesan,
penjimatan pelbagai kos umpamanya kos buruh dan masa, meningkatkan ketelusan
dan efisien dalam transaksi dan meluaskan skala perniagaan (Roozbeh & Zahra,
2015). Disebabkan hal itu, pelbagai industri perniagaan termasuk industri penerbagan
menggunakan kaedah pembelian tiket secara dalam talian.

Dalam menjalankan urusan jual beli secara dalam talian, terdapat beberapa
model yang diguna pakai. Asasnya, model yang digunakan adalah model yang biasa
diguna pakai dalam jual beli secara dalam talian. Perubahan dalam struktur model
mungkin akan berlaku apabila syarikat melakukan modifikasi terhadap model
tersebut mengikut kesesuaian syarikatnya. Namun, struktur model tersebut adalah
berkait rapat dengan medium perantaraan di antara penjual dan pembeli yang
menjalankan kontrak secara dalam talian.

Dalam mewujudkan model tersebut, terdapat beberapa komponen asas.
Antaranya ialah pihak penjual, pihak pembeli dan platform jual beli. Berdasarkan
penelitian yang dilakukan berkaitan model jual beli dalam talian dan model jual beli
tiket penerbangan, dapat diringkaskan berkenaan proses urusan jual beli dalam talian
melalui rajah di bawah:
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Tahap 1: | Tahap 2: | Tahap 3: | Tahap 4:
Pengumpulan \ Rundingan : Pembelian tiket | Maklumat Lanjut
maklumat 5 5 5
Pemilihan tiket Isian maklumat Membuat
Carian tiket di berdasarkan peribadi dan pembayaran
laman web syarikat harga, masa dan pengesahan dan makImuat
penerbangan. tarikh pembelian tiket.. Jadual dan
penerbangan. kelengkapan

Carian tiket
penerbangan
menggunakan
khidmat ejen

Rajah 1: Model Jual Beli Tiket Penerbangan
Sumber: Olahan dari Thiago dan Marco (Thiago & Marco, 2017).

Rajah di atas menujukkan model jual beli tiket penerbangan secara dalam
talian. Pembelian tiket boleh dilakukan dengan melantik ejen. Dengan cara ini,
pembeli terus berurusan dengan ejen sehingga ke akhir proses jual beli. Bagi
pelanggan yang ingin melakukan urusan jual beli secara sendiri, pelanggan akan
berada pada tahap 1 iaitu pengumpulan maklumat. Pengumpulan maklumat bertujuan
untuk menghubungkan pelanggan dengan laman sesawang syarikat penerbangan
seperti di aplikasi facebook dan instagram ataupun carian terus ke laman sesawang
syarikat.

Seterusnya, setelah berjaya memasuki ke laman sesawang syarikat
penerbangan, pelanggan akan berada pada tahap rundingan di mana pada tahap ini
pelanggan akan membuat carian dan pilihan tiket yang sesuai dengan tarikh, destinasi
dan harga yang bersesuaian. Setelah proses carian tiket dilaksanakan, pelanggan akan
membuat pembelian tiket. Pada tahap ini, pelanggan akan membuat pengisian
maklumat yang lengkap bagi kegunaan syarikat penerbangan seperti data peribadi
dan membuat pengesahan pembelian tiket. Sejurus selesai pembelian, syarikat
penerbangan akan memberikan maklumat lengkap tentang penerbangan, jadual
penerbangan dan maklumat-maklumat berkenaan kepada pelanggan melalui laman
sosial peribadi pelanggan, umpamanya e-mel.
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HAK-HAK PENGGUNA DAN ISU-ISU BERKAITAN DALAM JUAL BELI
TIKET PENERBANGAN

Pengguna merujuk kepada seseorang yang membeli barang atau menggunakan
sebarang perkhidmatan (Christine & Sakina, 2016 ; Anuar & Aizat, 2011). Hak
pengguna pula merujuk kepada satu bentuk peraturan yang dibuat oleh pemerintah
bagi melindungi hak dan kepentingan pengguna. Umpamanya, setiap peniaga perlu
memaparkan tanda harga pada setiap barangan jualan atau servis perkhidmatan
perniagaannya (Hans & Stephen, 1993).

Hak pengguna dibahagikan kepada beberapa asas yang penting. Pertama,
hak untuk keselamatan, iaitu perlindungan daripada barangan berbahaya. Kedua, hak
untuk menerima maklumat yang tepat, iaitu maklumat yang diperlukan untuk
menimbang alternatif, dan perlindungan daripada tuntutan palsu dan mengelirukan
dalam amalan pengiklanan dan pelabelan. Ketiga, hak untuk memilih barangan dan
perkhidmatan yang menawarkan alternatif dari segi harga, kualiti dan perkhidmatan.
Keempat, hak untuk didengar, iaitu jaminan bahawa kerajaan akan mengambil tahu
sepenuhnya kebimbangan pengguna, seterusnya bertindak dengan mengukuhkannya
melalui statut dan prosedur pentadbiran yang mudah dan cepat (Business Dictionary,
2020).

Di samping itu, hak pengguna terkait dengan beberapa elemen. Pertama
berhubung keselamatan maklumat. Penjual tidak berhak untuk menyebarkan
maklumat pelanggan sewenang-wenangnya. Sekiranya maklumat tersebut tersebar,
pelanggan berhak membuat tuntutan yang khusus ke atas penjual melalui undang-
undang yang sah. Kedua berkaitan pilihan. Dalam setiap transaksi yang dilakukan,
pengguna mempunyai hak untuk membuat pilihan (Maureen & Alexander, 2015).
Tuntasnya, konsep hak pengguna adalah berkisar tentang pemeliharaan maslakah
pengguna.

Pembentukan peraturan berkaitan hak pengguna dan perlindungan pengguna
mempunyai beberapa kepentingan. Antaranya, ia dapat menangani penyelewangan
dan penindasan dalam urusan perniagaan. Ini kerana pada kebiasaannya terdapat
pihak yang ingin mengaut keuntungan dalam sesebuah perniagaan dengan melakukan
pelbagai bentuk penyelewengan, umpamanya iklan yang mengelirukan dan
manipulasi harga (Sinona, 2017). Dengan adanya peraturan berkaitan hak pengguna,
pelanggan dapat dilindungi dengan baik. Tambahan lagi, hak pengguna dapat
memastikan transaksi jual beli dilaksanakan dengan adil. Kesannya, dengan adanya
hak pengguna, pelanggan akan merasa selamat terhadap transaksi jual beli yang
dilaksanakan (Ekanem & Thomas, 2018).

Dalam konteks amalan di Malaysia, terdapat badan yang mengawalselia hak
pelindungan berkaitan dengan perkhidmatan penerbangan (Norhadizah et al., 2017).
Umpamanya organisasi Suruhanjaya Penerbangan Malaysia (MAVCOM).
MAVCOM telah ditubuhkan pada 1 Mac 2016 di bawah Akta Suruhanjaya
Penerbangan Malaysia 2015. la ditubuhkan dengan matlamat untuk mempromosikan
industri penerbangan dengan berorientasikan pengguna dan memastikan kelestarian
industri penerbangan terpelihara di samping menyokong pertumbuhan ekonomi
negara (Mavcom (b), 2020).
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Selain itu, MAVCOM juga berperanan mempromosikan Kod Perlindungan
Pengguna Penerbangan Malaysia 2016. Kod ini merupakan satu inisiatif Kementerian
Pengangkutan Malaysia untuk melindungi pengguna perkhidmatan penerbangan. Di
samping itu, kod ini merupakan kod pertama yang diwartakan oleh Kementerian
Pengangkutan Malaysia khusus berhubung industri penerbangan dan ia telah
dipisahkan daripada skop Akta Perlindungan Pengguna 1999 (Kerajaan Persekutuan,
2016; Norhadizah et al., 2017).

ISU-ISU BERKAITAN HAK PENGGUNA DALAM JUAL BELI TIKET
PENERBANGAN

Dalam urusan jual beli tiket penerbangan, terdapat beberapa keadaan yang
menjejaskan hak pelanggan. Antaranya isu berkaitan kelewatan atau pembatalan
jadual penerbangan dan isu caj tambahan.

1. Isu kelewatan jadual penerbangan.

Isu kelewatan jadual penerbangan menjadi satu isu yang lazim dalam industri
penerbangan. Kesannya, keadaan ini akan memberi impak yang negatif kepada
syarikat penerbangan dan pelanggan. Melihat dari persepektif pelanggan, jadual
perjalanan pelanggan akan terganggu disebabkan kelewatan jadual penerbangan.
Justeru, pandangan pengguna kepada syarikat penerbangan akan menjadi buruk
disebabkan kelewatan jadual (Alice et al., 2017). Kegagalan syarikat penerbangan
memenuhi hak pengguna dapat dilihat melalui ilustrasi di bawah:

“Ali membeli dua tiket berasingan dari Beijing ke Kuala Lumpur
dari syarikat penerbangan ABC dan Kuala Lumpur ke Singapura
dari syarikat penerbangan XYZ. Penerbangannya dengan syarikat
penerbangan ABC ditangguhkan selama 8 jam. Oleh kerana
kelewatan ini, Ali terlepas penerbangannya dengan syarikat
penerbangan XYZ ke Singapura ...”

“..kerana Ali memegang tempahan berasingan dengan syarikat
penerbangan XYZ ke Singapura, syarikat penerbangan ABC tidak
akan bertanggungjawab untuk sebarang kos berbangkit berkaitan
dengan perjalanannya untuk penerbangan ke destinasi
seterusnya” (Suruhanjaya Penerbangan Malaysia, 2020).

Melalui ilustrasi yang dinyatakan oleh Suruhanjaya Penerbangan Malaysia,
syarikat penerbangan tidak akan membayar ganti rugi tiket yang kedua
memandangkan penumpang membeli dua tiket yang berasingan. Kelewatan dan
pembatalan jadual penerbangan dalam satu perjalanan, baik pada perjalanan domestik
mahupun antarabangsa, merupakan isu-isu yang terkait dengan hak pengguna. Hal ini
memberikan kesan buruk kepada pelanggan, kerana ia melibatkan urusan dan jadual
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pelanggan terganggu (Ridha & Kovudhikulrungsri, 2017). Dalam terma dan syarat
yang dikeluarkan sebuah syarikat penerbangan ada menyatakan berkaitan hal ini:

“Pada bila-bila masa selepas tempahan dibuat, kami boleh
menukar, membatalkan, mengubah haluan, menunda,
menjadualkan semula dan/atau melewatkan mana-mana
penerbangan yang kami fikirkan wajar disebabkan oleh keadaan
yang berada di luar kawalan kami atau atas sebab-sebab
keselamatan atau komersil. Sekiranya berlaku pembatalan
penerbangan yang sedemikian, kami boleh, mengikut budi bicara
kami, untuk memilih sama ada:

e menerbangkan anda seawal yang mungkin menggunakan
penerbangan kami yang lain yang telah dijadualkan sekiranya
terdapat sebarang kekosongan tanpa mengenakan caj
tambahan ke atas anda dan, jika perlu, melanjutkan tempoh
sah tempahan anda; atau

e mengekalkan nilai tambang anda dalam akaun kredit anda
untuk perjalanan pada masa akan datang sekiranya anda
memilih untuk membuat perjalanan pada masa yang lain,
dengan syarat anda mesti menempah semula dalam masa
sembilan puluh (90) hari dari tarikh tersebut.

¢ membayar balik nilai tersebut dengan cara memasukkannya
ke dalam akaun bank atau kad kredit mahupun kad debit anda
jika anda memilih untuk tidak meneruskan perjalanan anda
disebabkan oleh pembatalan dan/atau penjadualan semula
penerbangan yang berlaku tiga (3) jam atau lebih sebelum
atau selepas masa pelepasan asal yang telah dijadualkan. Bagi
mengelakkan sebarang kekeliruan, tiada pembayaran balik
akan dilakukan apabila penerbangan dilewatkan, dibatalkan
dan/atau dijadualkan semula di lapangan terbang pada hari
perlepasan dalam keadaan anda masih belum disahkan
sebagai penumpang bagi penerbangan tersebut” (X, 2020).

Dalam membincangkan isu ini, para pengkaji mendapati isu ini sering
berlaku dalam industri penerbangan (Alice et al., 2016). Kelewatan dan pembatalan
penerbangan ini dianggap sebagai melanggar kontrak yang dimaterai, iaitu membawa
pelanggan ke destinasi yang dituju selepas bayaran tiket dilakukan (Ekanem &
Thomas, 2018).

Kelewatan dan pembatalan jadual penerbangan memberikan kesan yang
buruk kepada pelanggan dan pihak syarikat penerbangan terutamanya kesan
berkaitan ekonomi. Seperti mana yang sudah dibahaskan, kelewatan dan pembatalan
jadual penerbangan menyebabkan kerugian kepada pelanggan yang sudah
mempunyai rancangan perjalanan yang padat. Sementara syarikat penerbangan pula
akan menerima penalti dan kos-kos tambahan yang perlu ditanggung disebabkan oleh
kelewatan atau pembatalan jadual penerbangan (Alice et al., 2017).
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Justeru, keadaan ini ternyata memberikan kesulitan dan kerugian kepada
pelanggan secara khusus. Kelewatan dan pembatalan jadual penerbangan dalam satu
perjalanan, baik pada perjalanan domestik mahupun antarabangsa, merupakan isu-isu
yang terkait dengan hak pengguna. Hal ini memberikan kesan buruk kepada
pelanggan, kerana ia melibatkan wang pelanggan dan menyebabkan urusan dan
jadual mereka terganggu (Ridha & Kovudhikulrungsri, 2017 ; Ekanem & Thomas,
2018).

2. Pengenaan caj tambahan

Dalam memperolehi keuntungan, syarikat penerbangan menggunakan kaedah-
kaedah tertentu. Antaranya ialah dengan cara menggunakan kaedah pengiklanan yang
menarik perhatian pelanggan. Kesannya, iklan-iklan yang dipaparkan mampu
membentuk imaginasi pelanggan dan menyebabkan pelanggan tertarik dengan iklan
yang digunakan (Fauzi, Yusof & Muliyati, 2018).

Namun, terdapat isu yang timbul apabila pihak syarikat penerbangan
menggunakan kaedah pengiklanan yang mengelirukan, iaitu harga yang ditawarkan
dalam iklan yang dipaparkan tidak sama dengan nilai sebenar yang perlu dibayar oleh
pelanggan disebabkan oleh adanya caj-caj tambahan yang dikenakan oleh syarikat
penerbangan kepada pelanggan (Sinona, 2017).

Syarikat penerbangan mengenakan yuran tambahan melalui pelbagai cara.
Penelitian yang dijalankan menunjukkan bahawa dalam urusan jual beli tiket
penerbangan, yuran tambahan dikenakan pada beberapa tempat seperti pembatalan
tiket pesawat, tempahan tempat duduk dan bagasi (Davide & Martin, 2015). Caj-caj
tersebut dikenakan berasingan dan ini jelas membuktikan bahawa harga tiket
penerbangan yang ditawarkan dalam ruangan iklan tidak muktamad, malah terdapat
caj-caj tambahan yang dikenakan ke atas pelanggan (You Hao, 2016).

Kebiasaannya, pihak syarikat penerbangan tidak akan meletakkan jumlah
caj-caj seperti caj bagasi, cukai kerajaan dan caj insurans dalam iklan yang
dipaparkan. Lebih merumitkan keadaan, penggunaan frasa-frasa yang mengelirukan
bertujuan untuk menarik perhatian pelanggan menyebabkan pelanggan tertarik dan
membeli tiket tersebut, dan terdapat juga iklan-iklan yang menggunakan tulisan yang
kecil terutama pada maklumat-maklumat penting seperti promosi yang tertakluk
kepada terma dan syarat atau pengenaan caj kepada pelangan yang menggunakan
kaedah bayaran kad kredit dan debit (You Hao, 2016).

Caj-caj tambahan yang dikenakan menjadi salah satu sumber hasil yang
penting dan lumayan kepada syarikat penerbangan. Keuntungan yang dijana
membantu pertumbuhan syarikat penerbangan. Sementara itu, caj tambahan yang
bersifat terselindung ini dikenakan secara berlainan mengikut syarikat dan ini
tentunya menyebabkan hak pelanggan untuk mendapatkan maklumat penerbangan
yang jelas dan benar terjejas (Kamali dan Norshuhada 2010 ; You Hao, 2016).

Dalam pada itu, pihak Suruhanjaya Penerbangan Malaysia (MAVCOM)
telah mengenakan penalti kepada syarikat penerbangan disebabkan pengiklanan
harga tiket yang mengelirukan di bawah peruntukan 3(1) Kod Perlindungan
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Pengguna Penerbangan Malaysia 2016 (Bernama, 2018). Hal ini kerana harga
muktamad yang syarikat penerbangan tidak termasuk caj dan cukai yang berkaitan
dan mengelirukan pengguna. Jelasnya, hal ini akan menjejaskan hak pengguna dalam
urusan jual beli.

Selaras dengan itu juga, pindaan berkenaan Kod Perlindungan Pengguna
Penerbangan Malaysia 2016 telah dilakukan oleh Kementerian Pengangkutan dan
akan dikuatkuasa sejak 1 Jun 2019. Pindaan tersebut adalah berkenaan syarikat
penerbangan perlu menzahirkan harga muktamad tiket penerbangan dalam iklan yang
dipaparkan kepada pelanggan dan menghapuskan caj-caj tersembunyi untuk
perjalanan udara (Mavcom (c), 2020).

Hal ini jelas menunjukkan bahawa pengguna terkesan dengan kaedah
penggunaan iklan yang digunakan oleh syarikat penerbangan yang mengelirukan.
Tuntasnya, isu-isu yang berlaku memberikan kesan kepada pihak pengguna
perkhidmatan penerbangan. Namun, isu ini perlu dinilai dari pelbagai sudut dan perlu
dirungkai dari sisi pandangan hukum Islam.

HAK PENGGUNA MENURUT HUKUM ISLAM

Hak pengguna merupakan satu hak yang diberikan kepada pelanggan dalam memilih
suatu barangan atau perkhidmatan (Nor Hikmah, 2019). Meskipun istilah hak
pengguna tidak disebutkan secara khusus dalam hukum Islam, namun dari aspek
praktikalitinya, konsep hak pengguna telah diamalkan semenjak era pemerintahan
Nabi Muhammad SAW (Hamidah Ayob, t.t). Hal ini dapat dilihat melalui beberapa
contoh. Antaranya melalui firman Allah:

WA Yy i i e B 080 AT ey K oSt W Y T s G oy

o (& Nt 1] vﬁw A

(Al-Nisa’: 29)

Terjemahan: Wahai orang-orang yang beriman, janganlah kamu

makan (gunakan) harta-harta kamu sesama kamu dengan jalan

yang salah (tipu, judi dan sebagainya), kecuali dengan jalan

perniagaan yang dilakukan secara suka sama suka di antara kamu,

dan janganlah kamu berbunuh-bunuhan sesama sendiri.
Sesungguhnya Allah sentiasa Mengasihani kamu.

Berdasarkan ayat di atas, Allah SWT melarang manusia dari memakan harta
sesama manusia secara batil, umpamanya jual beli umpamanya jual beli yang
melibatkan unsur penipuan. Sebaliknya Allah menyuruh manusia melaksanakan
urusan muamalat dengan cara yang baik berdasarkan Syariat Islam (Muhammad
Nasib Al-Rifai’, 1999).

Selain itu, Allah berfirman lagi:

§rogL thdis S s Yo L e W8T ol Gt sk
(Al-Mutaffifin: 1-3)
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Terjemahan: Kecelakaan besar bagi orang-orang yang curang
(dalam timbangan dan sukatan) (1) laitu mereka yang apabila
menerima sukatan (gantang cupak) dari orang lain mereka
mengambilnya dengan cukup (2) Dan (sebaliknya) apabila
mereka menyukat atau menimbang untuk orang lain, mereka
kurangi (3).

Sayyid Qutb (1992) menyatakan bahawa sikap orang-orang yang curang
dalam ayat di atas adalah mereka yang apabila melakukan timbangan terhadap barang
jualan maka mereka mengurangi. Mereka termasuk dalam golongan yang celaka.
Tuntasnya, ayat-ayat di atas jelas membuktikan Islam mementingkan pemeliharaan
hak-hak pihak yang bertransaksi sama ada dalam apa jua urusan transaksi, khususnya
urusan jual beli.

Di samping itu, matlamat utama Syariah adalah untuk memberi manfaat
kepada manusia selain menjaga tuntutan Syarak daripada terjejas. Islam telah
menggariskan lima prinsip yang berkaitan hak manusia perlu dipelihara iaitu agama,
nyawa, akal, keturunan dan harta (Muhammad Akbar Khan, t.t). Prinsip dalam
magasid Syariah ini merupakan komponen asas yang perlu dipelihara dengan baik
bagi menjaga kemaslahatan hidup manusia. Sehubungan dengan itu, jelas
menunjukkan Islam memberi perhatian yang besar dalam kehidupan manusia
(Hamidah Ayob, 2017).

Dalam pada itu, para fugaha turut membahaskan berkaitan urusan jual beli
secara terperinci dalam karya-karya mereka. Dalam pada itu, mereka memfokuskan
perbincangan berkaitan hak pengguna dalam perbahasan khiyar. Perbincangan ini
bertujuan melindungi pihak bertransaksi agar tidak ditindas dan diseleweng.

KONSEP KHIYAR DALAM JUAL BELI

Khiyar menurut bahasa diambil dari perkataan al-ikAtiyar, yang membawa maksud
pilihan (Uthman Shibir, 2010). Menurut istilah pula, ia merujuk kepada hak di antara
dua pihak, iaitu penjual dan pembeli yang berkait rapat dengan transaksi yang
dijalankan sama ada untuk meneruskan atau membatalkan kontrak (Uthman Shibir,
2010). Pada dasarnya khiyar bertujuan untuk memenuhi kepentingan urus niaga
perniagaan yang dijalankan selaras dengan undang-undang Islam. Kepentingan yang
dimaksudkan berkaitan dengan perlindungan manfaat dan kehendak kedua-dua pihak
dalam kontrak, dan bertujuan untuk melindungi mereka dari kemungkinan risiko
yang berpotensi berlaku iaitu kerugian kepada pembeli dan penjual.

JENIS-JENIS KHIYAR
Fugaha tidak sepakat kepada jumlah Kkategori khiyar. Fugaha Hanafi
membahagikannya kepada 17 jenis. Sedangkan fugaha Shafi‘i pula mengelaskan

Khiyar kepada 16 jenis. Manakala fugaha Hanbali pula membahagikannya kepada 18
jenis dan fugaha Maliki pula mengelaskannya kepada dua jenis. Asasnya, konsep
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khiyar meliputi empat jenis khiyar utama iaitu khiyar majlis, khiyar shart, khiyar ‘aib
dan khiyar ru’yah (Wizarat Al-Awqaf, 1983).

1. Khiyar Majlis

Khiyar majlts merujuk kepada hak melakukan pilihan di dalam sesuatu majlis yang
tertentu (Wizarat Al-Awqaf, 1983). Dapat difahami bahawa ia merupakan hak di
antara kedua belah pihak, iaitu penjual dan pembeli untuk melakukan transaksi atau
membatalkannya selagi masih berada dalam majlis transaksi. Apabila kedua-duanya
telah berlalu dari majlis, maka hak kkiyar akan hilang sehingga tidak dapat dibuat
perubahan lagi. Khiyar seperti ini hanya berlaku dalam transaksi yang bersifat
mengikat kedua belah pihak, seperti jual beli dan sewa-menyewa (Abdul Rahman
Ghazali et. al, 2010). Maksud berlalu dari majlis dinilai sesuai dengan situasi dan
keadaan. Sekiranya transaksi berlaku di rumah, khiyar majlzs tamat apabila seseorang
keluar daripada rumah tersebut. Manakala sekiranya transaksi dijalankan di pasar,
khiyar majlzs tamat setelah berlalu tiga langkah dari pasar tersebut. Pendapat yang
kuat berkaitan dengan berlalu dari majlis disesuaikan dengan adat kebiasaan setempat
(Sayyid Sabiq, 1983).

2. Khiyar Syart

Khiyar shart merujuk kepada hak untuk melakukan pilihan oleh seseorang yang
berakad, kedua-dua orang yang berakad atau selain dari kedua-dua orang tersebut
yang mempunyai hak untuk mengekalkan akad atau membatalkan akad pada tempoh
masa tertentu, bergantung pada syarat yang dipersetujui dalam akad yang dilakukan
(Sayyid Sabiq, 1983). Melalui definisi di atas dapat difahami bahawa khiyar shart
adalah hak kepada pembeli atau penjual untuk meneruskan akad yang dibuat atau
membatalkannya jika pilihan itu disyaratkan dalam akad atau kontrak. khiyar shart
tertakluk hanya kepada akad yang mengikat dan menerima untuk diteruskan atau
membatalkan akad tersebut seperti jual beli dan sewa-menyewa. la tidak boleh
diaplikasi pada akad yang mengikat dan tidak menerima pembatalan (al-fasakh)
seperti akad perkahwinan dan talak (Abd al-Karim Zaydan, 2012).

Pada asasnya, khiyar ini menyediakan tempoh masa untuk menilai semula
barangan belian oleh pembeli bagi memastikan faedah barangan dan kos yang terlibat
dapat dicapai dalam transaksi yang dilakukan. Imam Shafi’i dan Imam Abu Hanifah
mengehadkan tempoh khiyar syart sehingga hanya tiga hari, sementara Imam Ahmad
Ibn Hanbali tidak menetapkan batasan tempoh, tetapi mestilah pada tempoh yang
diketahui. Manakala Imam Malik mensabitkan tempoh kZiyar pada ‘urf'semasa (Abd
al-Karim Zaydan, 2012).

3. Khiyar ‘Aib
Khiyar ‘aib merupakan hak pembatalan jual beli dan pengembalian barang

disebabkan adanya kecacatan dalam suatu barang sama ada pada waktu transaksi atau
kecacatan tersebut terlihat setelah transaksi selesai disepakati dan sebelum serah

58



Hak Pengguna Dalam Jual Beli Tiket Penerbangan:

Analisis Isu Syariah Berteraskan Instrumen Khiyar

Muhammad Izzul Syahmi Zulkepli, Mohamad Tagiuddin Mohammad,
& Mohd Anuar Ramli

terima barang (Wizarat Al-Awqaf, 1983). Elemen yang mengakibatkan terjadinya
khiyar jenis ini adalah kewujudan unsur cacat (‘aib) yang mengakibatkan
berkurangnya harga dan nilai bagi barangan tersebut. Islam menekankan
kesempurnaan proses perniagaan dan melarang aktiviti urus niaga dengan cara yang
menyalahi nilai dan prinsip Syariah (Muhammad Majdy Amiruddin, 2016).

Para fugaha berpandangan jika pembeli sudah mengetahui kecacatan barang
tersebut sebelum akad dilakukan dan memilih untuk meneruskan transaksi, maka
akadnya sah dan tiada lagi ruang khiyar. Ini kerana pelanggan telah bersetuju untuk
melakukan dan rela dengan barang tersebut berserta kondisinya. Sebaliknya,
sekiranya pembeli mengetahui kecacatan barang tersebut setelah akad dilakukan,
maka akad yang dilakukan masih sah di sisi Syarak, namun pihak pembeli berhak
melakukan khiyar terhadap barang tersebut, iaitu peluang untuk mengembalikan
barang atau meminta ganti rugi sesuai dengan keadaan kecacatan barangan
(Muhammad Majdy Amiruddin, 2016).

4. Khiyar Ru’yah

Khiyar ru’yah bermaksud hak untuk melihat barang yang diakad dan
mengetahui keadaan barang secara terperinci. Khiyar ini membenarkan pembeli
untuk melihat barang yang diakad dan kemudiannya membuat pilihan sama ada
meneruskan kontrak atau membatalkannya apabila barangan tidak menepati
keinginan pembeli, tidak kelihatan atau tidak hadir semasa proses kontrak (Wizarat
Al-Awaqaf, 1983). Khiyar ru’yah tertakluk kepada semua akad yang mempunyai
barang (mahal ‘aqd) yang ditentukan kriterianya. Dalam kontrak jual beli salam,
mazhab Hanafi berpandangan transaksi barangan yang tidak nampak dianggap sah.
Mereka beranggapan risiko yang dihadapi pembeli semakin minimum kerana
pembeli berupaya untuk membuat pilihan meneruskan atau menangguhkan kontrak.
Walau bagaimanapun, Imam Shafi'i tidak bersetuju kerana dalam urusniaga semacam
itu terdapat gharar kerana wujudnya ketidakpastian (Al-Zuhaili, 1985).

ANALISIS ISU HAK PENGGUNA DALAM JUAL BELI TIKET
PENERBANGAN BERTERASKAN INSTRUMEN KHIYAR

Menurut ‘Abd al-Karim Zaydan, khiyar adalah hak untuk melakukan tuntutan dalam
sesuatu akad yang dilaksanakan (‘Abd al-Karim Zaydan, 2012). Ini dapat difahami
bahawa khiyar hanya tertakluk sekiranya terdapat tuntutan dilakukan. Jika tuntutan
tidak dilakukan dalam sesuatu kontrak, maka tidak wujud kkiyar antara penjual dan
pembeli.

Walau bagaimanapun, dalam undang-undang transaksi jual beli di Malaysia,
peruntukan khusus yang memberikan hak khiyar kepada pihak yang berkontrak tidak
dinyatakan (Hasri Harun et al., 2016). Kenyataan ini disokong oleh informan pakar
Syariah yang menyatakan bahawa terma khiyar tidak digunakan dalam urusan jual
beli di Malaysia (PS 1, 2017 ; PS 2, 2017).
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Walaupun begitu, lazimnya para peniaga telah menyediakan terma dan syarat
yang tersendiri bagi setiap produk yang ditawarkan di Malaysia. Khususnya dalam
urusan jual beli tiket penerbangan, segala maklumat mengenai tiket penerbangan
telah dinyatakan secara terperinci dalam terma dan syarat yang disediakan pihak
syarikat penerbangan. Hal ini secara umumnya telah memberikan khiyar kepada
pembeli untuk membuat keputusan sama ada membuat belian tiket tersebut atau
sebaliknya. Tambahan lagi, sebelum pembayaran dilakukan, pembeli akan diberikan
maklumat pembayaran secara terperinci dalam invois pembayaran. Di samping itu,
resit pembayaran juga diberikan setelah pembayaran dilakukan (PS 1, 2017).

Isu yang ditimbulkan berkaitan dengan caj tambahan yang dikenakan kepada
pelanggan. Kebiasaannya, harga yang dinyatakan tidak muktamad dan terdapat caj
tambahan, umpamanya caj bagasi. Penelitian yang dilakukan menunjukkan bahawa
akad yang dilakukan masih sah kerana segala butiran yang terperinci telah dinyatakan
dalam terma dan syarat yang telah dibekalkan syarikat penerbangan dan pleanggan
juga diberikan invois pembayaran yang mempunyai perincian harga tiket
penerbangan sebelum pembayaran dilakukan (PS 2, 2017).

Hakikatnya, isu berkaitan caj tersembunyi ini menyebabkan pelanggan
merasa tertipu dengan harga tiket penerbangan yang ditawarkan dalam ruangan iklan.
Keadaan ini lebih berkait rapat dengan isu etika dalam pengiklanan kerana iklan yang
dipaparkan memberikan kekeliruan kepada pengguna (PS 1, 2017). Justeru itu, pihak
syarikat penerbangan perlu lebih telus berkenaan dengan urusan pengiklanan tiket
penerbangan. Sementara pihak pelanggan pula perlu meneliti terma dan syarat yang
telah dinyatakan oleh syarikat penerbangan dengan baik dan tidak hanya tertarik dan
terperdaya dengan iklan yang dipaparkan (PS 2, 2017 ; PS 1, 2017).

Dari sudut Syariah, Islam mementingkan etika dalam jual beli dan
menganjurkan segala unsur ketidakpastian dalam transaksi jual beli dihindar. Sarjana
hukum Islam berpandangan bahawa perlu kepada penentuan barang jualan (ma/al al-
‘aqd) dan harga barang jualan (thaman al- ‘aqd) agar tiada unsur gharar berlaku (Al-
Siddiq, 1993 ; Al-Mardawi, 1995). Mereka juga mengkhususkan khiyar ru’yah
terhadap barangan jual beli supaya pelanggan berpuas hati dengan barangan tersebut
(Al-Siddiq, 1993). Khususnya dalam transaksi jual beli tiket penerbangan, caj
tambahan yang dikenakan kepada pelanggan bersifat tersembunyi dan tidak
dinyatakan secara jelas dalam pengiklanan tiket yang dilakukan. Justeru, pihak
syarikat penerbangan perlu mengambil serius terhadap isu ini dan menanganinya
dengan baik bagi menjaga hak dan kebajikan pengguna.

Dalam pada itu, penelitian yang dilakukan berkenaan urusan jual beli tiket
penerbangan dalam talian menunjukkan terdapat isu yang timbul terkait dengan
perbincangan khiyar ‘aib. Khiyar jenis ini berlaku apabila kelewatan dalam jadual
penerbangan berlaku. Kelewatan dalam jadual penerbangan adalah perkara sering
berlaku dalam industri penerbangan (PS 1 ; PS 2 ; Alice et al., 2016).

Fugaha sepakat menyatakan sekiranya terdapat sesuatu aib terhadap
barangan jual beli, maka pembeli berhak menuntut ganti rugi daripada pihak penjual
(Wizarat Al-Awgaf, 1983). Asasnya, dalam transaksi jual beli tiket penerbangan,
pelanggan membeli tiket penerbangan bertujuan menuju ke destinasi pada masa yang
dipilih. Namun disebabkan pembatalan dan kelewatan jadual penerbagan, pelanggan
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tidak mendapat manfaat asal daripada pembelian tiket tersebut. Maka, kelewatan dan
pembatalan penerbangan ini dianggap sebagai melanggar kontrak yang dimaterai,
iaitu membawa pelanggan ke destinasi yang dituju selepas bayaran tiket dilakukan
(Ekanem & Thomas, 2018).

Isu ini memberikan kesan yang buruk kepada ekonomi, pelanggan dan
syarikat penerbangan (PS 1, 2017 ; PS 2, 2017 ; Jorge Soares et, al, 2017). Dalam
Islam, apabila wujudnya sesuatu aib dalam barangan jualan, pembeli berhak membuat
tuntutan daripada penjual (‘Abd al-Karim Zaydan, 2012). Justeru, pihak syarikat
penerbangan perlu menguruskan isu ini dengan sebaiknya.

Jelasnya, dalam menjalankan urusan jual beli tiket penerbangan, pelanggan
perlu meneliti terma dan syarat yang telah dibekalkan syarikat penerbangan.
Meskipun tiada peruntukan yang khusus dinyatakan berkaitan khiyar dalam urusan
jual beli tiket penerbangan, terma dan syarat yang dibekalkan selari dengan konsep
khiyar dalam Islam. Di samping itu, pihak syarikat penerbangan perlu cakna dengan
isu yang timbul agar urusan jual beli yang dijalankan selari dengan etika perniagaan
dalam Islam dan patuh Syariah.

Perbincangan berkaitan hak pengguna dan khiyar dalam urusan jual beli tiket
penerbangan dirumuskan dalam jadual di bawah:

Jenis Khiyar Kewujudan Isu Khiyar dalam Jual beli tiket penerbangan
i.  Khiyar Majlis, Tidak
ii.  Khiyar Syart Tidak
iii.  Khiyar ‘Aib Ada
iv.  Khiyar Ru'yah Tidak

Jadual 1: Analisis Jual beli Tiket Penerbangan Berteraskan Instrumen Khiyar
KESIMPULAN

Islam mementingkan penjagaan hak pihak yang terlibat dalam urusan jual beli. Dalam
perbahasan figh, sarjana hukum Islam membincangkan hak pihak bertransaksi dalam
perbahasan konsep khiyar. Keadaan ini dapat menggambarkan kesempurnaan Islam
dan kerelevanannya sepanjang zaman dalam menjaga kemaslahatan umat manusia
secara umumnya dan para pengguna khususnya. Meskipun pada hari ini konsep
khiyar yang digariskan sarjana hukum Islam tidak digunakan secara khusus, namun
wujudnya terma dan syarat yang dibekalkan pihak penjual kepada pelanggan
merealisasikan konsep dan matlamat yang sama seperti konsep khiyar iaitu matlamat
menjaga hak pihak yang terlibat dengan sesuatu urusan jual beli. Dengan adanya
terma dan syarat tersebut, pelanggan berhak membuat tuntutan tertentu. Para
pengguna perlu meneliti terma dan syarat dalam jual beli khususnya dalam jual beli
tiket penerbangan. Dalam pada itu, di samping menjana keuntungan, pihak penjual
yang mengatur terma dan syarat tersebut, khususnya syarikat penerbangan yang
menjual tiket penerbangan perlu mengambil kira kepentingan pelanggan dan
memenuhi tanggungjawabnya dengan cekap dan telus. Hal ini penting agar jual beli
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yang dilaksanakan dapat memelihara hak-hak pihak yang menjalankan urusan jual
beli di samping menepati prinsip dan etika jual beli dalam Islam.
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