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ABSTRAK 

Keputusan pembelian merupakan sebuah tahapan proses sebelum terjadinya perilaku pasca 

pembelian dimana sebelumnya konsumen sudah dihadapkan pada beberapa pilihan alternatif 

sehingga konsumen akan melakukan aksinya untuk membeli sebuah produk berdasarkan pilihan 

yang sudah ditentukan. Sebelum konsumen mengambil keputusan pembelian suatu produk atau jasa, 

terdapat beberapa pilihan alternatif yang dapat mempengaruhi pembelian, seperti brand 

ambassador, online costumer review, dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Obyek 

penelitian ini adalah shopee karena banyaknya pembelian produk yang dilakukan di shopee.  

Populasi dalam penelitian ini adalah pengguna shopee pada mahasiswa prodi manajemen Angkatan 

2020 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma, sampel penelitian ini sebesar 82 mahasiswa prodi 

manajemen, Pengambilan sampel menggunakan teknik Non-probability Sampling dengan teknik 

Sampling Purposive, jenis data yang digunakan adalah data primer serta menggunakan kuesioner 

sebagai media mengumpulkan datanya.  Hasil analisis yang dikakukan dengan menggunaksn SPSS 

menunjukkan bahwa : secara simultan brand ambassador online costumer review dan kualitas 

produk berpegaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, brand Ambassador 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, online costumer review 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, serta kualitas produk berpegaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan serta menjadi refrensi dalam peneliti selanjutnya 

kata kunci : brand ambassador, online costumer review, kualitas produk, dan keputusan pembelian 

 

 

 

 

ABSTRACT 

Purchasing decision is a stage of the process before post-purchase behavior occurs where previously 

consumers have been faced with several alternative choices so that consumers will take action to 

buy a product based on predetermined choices. Before consumers make a purchase decision for a 

product or service, there are several alternative options that can influence the purchase, such as brand 

ambassadors, online customer reviews, and product quality on purchasing decisions. The object of 

this research is shopee because of the many product purchases made at shopee. The population in 

this study is shopee users in management study program students Class of 2020 Faculty of 

Economics and Business Unisma, the sample of this study is 82 management study program 

students, Sampling using Non-probability Sampling technique with Purposive Sampling technique, 

the type of data used is primary data and uses questionnaires as a medium for collecting data. The 

results of the analysis that are rigid using SPSS show that: simultaneously online customer review 

brand ambassadors and product quality have a positive and significant influence on purchasing 

decisions, brand ambassadors have a positive and significant influence on purchasing decisions, 

online customer reviews have a positive and significant effect on purchasing decisions, and product 

quality has a positive and significant influence on purchasing decisions. This research is expected 

to provide knowledge and be a reference in future researchers 

 
Keywords : Brand Ambassador, Online Customer Review, Product Quality, and Purchasing Decision 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dalam era globalisasi saat ini, perkembangan akan menghasilkan perubahan 

yang sangat besar, baik ekonomi maupun politik, dan juga dapat mempengaruhi 

perilaku pesaing pemilik usaha (Halík and Yurik 2020). Perkembangan ilmu 

pengetahuan dan teknologi semakin pesat. Teknologi merupakan sesuatu yang tidak 

dapat dipisahkan dari kehidupan kita sehari-hari, baik dalam hal pekerjaan, 

pendidikan, hingga hiburan. Salah satu peristiwa paling menarik dalam 

perkembangan teknologi adalah munculnya Internet (Putra and Astuti 2015). 

Internet merupakan perwujudan  perkembangan teknologi dan terus 

berkembang setiap tahunnya. Penggunaan Internet menawarkan banyak  manfaat  

baik bagi  individu maupun organisasi (perusahaan).  Misalnya, Internet 

memungkinkan kita berkomunikasi dengan mudah satu sama lain tanpa 

mengkhawatirkan jarak atau batas wilayah, sehingga memungkinkan kita 

menerima informasi dan mengakses pilihan hiburan dari berbagai belahan dunia 

menjadi lebih mudah Selain untuk komunikasi dan informasi, Internet juga 

digunakan  untuk tujuan komersial oleh berbagai pelaku ekonomi, seperti menjual 

produk  melalui media online (online shop).  

Media internet semakin banyak digunakan oleh para pebisnis dan kegiatan 

bisnis lainnya karena efisiensinya. Efisiensi berarti menghemat waktu dalam 

bertransaksi melalui  internet, dimana penjual dan pembeli tidak harus bertatap 
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muka serta tidak terikat pada batasan jarak dan waktu dalam bertransaksi secara 

online. Di era digitalisasi saat ini, media internet digunakan sebagai sarana 

menyasar pasar melalui promosi, pemasaran, akuisisi pasar atau konsumen, dan 

sebagai alat untuk menghubungi calon konsumen (Cahyani and Sulistyowati 2021). 

Keuntungan lain dari media online bagi konsumen adalah mereka dapat berbelanja 

dan memilih produk yang diinginkan tanpa meninggalkan tempat tinggalnya serta 

dapat membandingkan harga produk antar toko  hanya dengan mengklik  tombol 

yang tersedia. Kegiatan ini biasa disebut dengan perdagangan elektronik atau e-

commerce. 

E-commerce (perdagangan elektronik) adalah bagian dari e-business (bisnis 

elektronik) yang berkaitan dengan aktivitas pembelian dan penjualan barang dan 

jasa melalui Internet. Tujuan e-commerce adalah untuk mempermudah bisnis 

dengan  memudahkan  konsumen dan penjual  melakukan transaksi  tanpa harus 

bertatap muka. Internet sendiri merupakan wadah bagi kegiatan e-commerce, dan 

kegiatan e-commerce memerlukan internet sebagai medianya (Prasetyo, Prakoso et 

al. 2021). E-commerce mengacu pada kegiatan transaksi yang dilakukan melalui 

dunia maya dan merupakan  bagian penting  dari start-up yang  bergerak di bidang 

bisnis yang  sederhana, praktis,  cepat dan  tidak terbatas (Prasetyo, Prakoso et al. 

2021). E-commerce melibatkan aktivitas pembelian dan penjualan yang disebut 

pasar online melalui Internet. Ini adalah jenis perdagangan jarak jauh dan 

perdagangan elektronik. 

E-commerce juga mencakup aktivitas yang mendukung transaksi, seperti 

periklanan, pemasaran, dukungan pelanggan, keamanan, pengiriman, dan 



 
 

3 
 

pembayaran. E-commerce mengubah seluruh aktivitas pemasaran dan juga 

mengurangi biaya operasional aktivitas bisnis. E-commerce sendiri dimulai pada 

tahun 1995, ketika salah satu portal Internet pertama bernama Netscape.com 

menerima iklan pertamanya dari perusahaan-perusahaan besar, mempopulerkan 

Internet sebagai media  periklanan dan penjualan baru (Ayu and Lahmi 2020). Hal 

ini di luar dugaan mengakibatkan penjualan meningkat dua hingga tiga kali lipat 

dibandingkan sebelumnya. Salah satu bisnis e-commerce yang saat ini sedang 

menarik perhatian masyarakat adalah Shopee.. 

Shopee adalah platform perdagangan elektronik yang berbasis di Singapura 

yang didukung oleh SEA Group (sebelumnya  Garena), yang didirikan oleh Forrest 

Li pada tahun 2009 (Iswahyuningtyas, Budiono et al. 2022). Shopee mulai 

memasuki pasar Indonesia pada akhir Mei 2015 dan  mulai beroperasi di Indonesia 

pada akhir Juni 2015 (Hartanto and Indriyani 2022). Shopee sendiri dipimpin oleh 

Chir Feng, mantan aktivis Rocket Internet yang sebelumnya mengelola Zalora dan 

Lazada. Karena elemen seluler didasarkan pada konsep e-commerce global, Shopee 

menjadi salah satu dari ``5 Startup E-commerce Paling Disruptif di Asia.'' Sebagai 

perusahaan  website dan aplikasi e-commerce  online, Shopee  hadir di beberapa 

negara di  Asia Tenggara, antara lain Singapura, Malaysia, Vietnam, Thailand, 

Filipina, dan Indonesia. 

Shopee  menawarkan berbagai macam produk mulai dari  fashion item hingga 

kebutuhan sehari-hari. Shopee juga menyediakan aplikasi untuk memudahkan 

penggunaannya. Dalam hal ini, Anda dapat  menjual produk Anda dengan  

mengunggah foto dan menulis deskripsi produk di aplikasi. Pembeli juga dapat 



 
 

4 
 

memanfaatkan pencarian produk di berbagai kategori di kolom pencarian. Shopee 

memungkinkan pelanggan untuk mendistribusikan produk yang dibelinya melalui 

jasa kurir seperti JNE, J&T, Kantor Pos, Sicepat, dan Tiki.Shopee memfasilitasi 

proses pembayaran bagi pelanggan yang tidak memiliki rekening bank atau kartu 

kredit dengan bermitra dengan pihak-pihak seperti: Alfamart, Indomaret, dll. Selain 

kemudahan proses pembayaran, Shopee juga menawarkan fungsi live chat. Fitur ini 

dimaksudkan untuk memudahkan pembeli berinteraksi dengan penjual  dan 

melakukan negosiasi serta memperdagangkan barang yang dibelinya. 

Meningkatnya penjualan dan banyaknya pilihan  pada e-commerce shopee 

menunjukkan bahwa konsumen mengambil keputusan pembelian  melalui e-

commerce shopee. 

Melalui survei Jakpat tersebut, dihasilkan pemeringkatan platform e-

commerce yang paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia di periode 

semester pertama tahun 2022 (Alfaizi 2023). Hasil yang didapat dari survei tersebut 

tidak jauh berbeda dengan periode sebelumnya, di mana Shopee masih menguasai 

mayoritas pilihan responden. Berdasarkan laporan tersebut, Shopee berhasil 

mengungguli tujuh platform e-commerce lain. Berada di posisi pertama, Shopee 

berhasil mendapatkan persentase sebesar 77 persen. Hasil tersebut mengalami 

peningkatan sebesar 3 persen jika dibandingkan dengan hasil survei pada periode 

sebelumnya. 
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Platform E-Commerce Pilihan Masyarakat  Tahun 2022 | Zizi/Goodstats 

 

Dilannsir dari katadata.co.id, pendapatan Shopee dalam kuartal pertama tahun 

2022 dilaporkan bahkan telah mencapai US$ 1,5 miliar. Angka tersebut mengalami 

kenaikan sebesar 64,4 persen (Manurung, Daeli et al. 2023). Shopee juga 

mencatatkan nilai transaksi bruto atau gross merchant value (GMV) sebesar US$ 

17,4 miliar, meningkat 38,7 persen. Forrest Li juga menyatakan, “kami mencatat 

hasil yang solid di seluruh bisnis kami pada kuartal pertama 2022, meskipun penuh 

tantangan dibandingkan dengan periode yang sama tahun lalu." 

 

https://katadata.co.id/lavinda/digital/6284585096bfd/omzet-induk-shopee-naik-64-terdorong-ekspansi-e-commerce
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Dari kenaikan penjualan dan banyaknya pilihan masyarakat pada e-commerce 

Shopee tersebut, menunjukkan adanya perilaku keputusan pembelian oleh 

konsumen melalui e-commerce Shopee. Menurut Rozalia (2020), keputusan 

pembelian merupakan tahapan proses sebelum muncul perilaku pasca pembelian, 

dan konsumen  dihadapkan pada beberapa pilihan terlebih dahulu, sehingga pada 

tahap ini konsumen mengambil keputusan terhadap produk berdasarkan hal 

tersebut. Keputusan untuk membeli atau tidak sudah ditentukan.  Sebelum 

memutuskan untuk membeli suatu produk atau jasa, konsumen harus 

mempertimbangkan beberapa hal terlebih dahulu. Pertimbangan ini mencakup duta 

merek, ulasan pelanggan online, dan kualitas produk saat membeli produk dan 

layanan secara online (Rozalia, Rinuastuti et al. 2020). 
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Salah satu cara perusahaan untuk menarik perhatian konsumen dan mengambil 

keputusan pembelian adalah dengan memberi merek pada produknya melalui 

promosi. Periklanan dapat dilakukan melalui berbagai media, salah satunya adalah 

dalam bentuk periklanan.Agar bisa menarik banyak perhatian, para artis biasanya 

dijadikan bintang iklan di berbagai media dengan tujuan mendorong konsumen 

untuk membeli atau dikenal sebagai  brand Ambassador. Tujuan dari seorang duta 

merek adalah untuk mewujudkan identitas perusahaan dalam  penampilan, perilaku, 

nilai-nilai, dan etika. Duta merek mengacu pada kemampuan  menggunakan strategi 

periklanan untuk memperkuat hubungan antara pelanggan dan produk dan layanan 

serta mempengaruhi khalayak luas untuk membeli dan mengonsumsi lebih banyak 

produk dan layanan  perusahaan. Brand Ambassador biasanya dipilih dari kalangan 

artis dan selebritis yang mampu memberikan dampak bagi masyarakat sehingga 

membuat konsumen semakin tertarik untuk membeli produk dan jasa yang 

diberikan oleh Brand Ambassador.  

Brand  ambbasador  juga digunakan  oleh  shopee  sebagai  salah  satu  

strategi dalam    mempromosikan  produknya  kepada  konsumen,   dengan  

mengandalkan iklan  dan brand  ambassador  yang  tentunya  dapat  menarik  

perhatian  konsumen. Sejauh  ini  Shopee  sudah banyak  menggandeng   artis-artis   

terkenal   dan  public figure,  dengan   harapan   dapat  membuat   strategi   

pemasaran   mereka   berhasil, Shopee juga memiliki  kebiasaan unik, yaitu 

membawa  brand  ambassador  mereka ke  Indonesia  diantaranya  rnerupakan  artis  

k-pop  seperti  Stray Kids  pada tahun 2018  dan bintang  laga  terkenal  asal  asia  

yakni  Jackie  Chan  dan  Joe  Taslim  ditahun  2021 (Rio 2022).  Selain  brand  
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ambassador  diatas  masih  banyak  brand  ambbasador shopee  yang telah  

digunakan oleh  shopee,  terbaru  shopee  berkerjasama dengan salah satu musisi 

religi yang terkenal  di  Indonesia  yakni Opick untuk menyambut bulan ramadhan 

saat ini. 

                              

 Mempekerjakan brand Ambassador diharapkan dapat meningkatkan 

pendapatan  dan  menarik perhatian  anak muda dari segala usia. Strategi pemasaran 

yang bekerja sama dengan brand Ambassador bukanlah hal baru dalam strategi 

pemasaran (Febrianti, Mulyono et al. 2023). Strategi ini  digunakan oleh banyak 

perusahaan dan sangat efektif dalam memperkenalkan produknya kepada 

masyarakat. Oleh karena itu, brand memerlukan brand duta yang  mampu merebut 

hati konsumen. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya responden dalam survei yang 

dilakukan, sebanyak 50 responden dari 82 responden yang menyatakan setuju 

bahwa brand Ambassador berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 
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Selain duta merek, ulasan pelanggan online merupakan faktor lain yang 

mempengaruhi keputusan pembelian. Shopee menyediakan fitur review  berupa 

tanggapan  produk dari konsumen lain yang telah membeli produk 

tersebut.Biasanya sebelum membeli suatu produk, konsumen  terlebih dahulu 

mengetahui spesifikasinya. Gambar di bawah ini merupakan contoh review  di 

shopee dimana konsumen  merasa sangat puas dengan produk yang diterimanya, 

namun review ini mungkin bisa membantu konsumen lain dalam memutuskan 

apakah akan membeli  di toko ini atau tidak. Tidak hanya layak untuk 

dipertimbangkan, banyak juga konsumen yang menjadikan review ini sebagai salah 

satu sumbernya untuk mengetahui informasi  lebih detail mengenai produk yang 

ingin dibelinya 

 

 

Menurut (Arbaini 2020),  konsumen  terlebih dahulu perlu mencari informasi 

mengenai produk yang  ingin dibelinya. Hal ini karena meminimalkan dampak dan 

risiko negatif  yang dihadapi konsumen, dan karena ulasan pelanggan online dapat  
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sangat membantu calon pembeli saat mengambil keputusan pembelian. Selanjutnya 

berdasarkan hasil survei terhadap 82 responden, 52 responden setuju bahwa ulasan 

pelanggan online  menjadi alasan penting dalam  keputusan pembelian mereka. 

Faktor  terakhir yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 

produk. Kualitas produk yang ditawarkan toko online biasanya dijelaskan pada 

katalog. Deskripsi gambar pada katalog biasanya menjelaskan  bahan yang 

digunakan dan tercantum di bawah gambar. Gambar di katalog juga banyak yang 

tidak sesuai dengan barang yang diterima. Pembeli telah mengajukan keluhan. 

Banyak orang yang ingin membeli langsung ke toko karena produk yang dipesan 

tidak memenuhi permintaan atau karena ingin melihat produk secara langsung. 

Pada foto ini Anda dapat melihat beberapa kualitas produk yang diterima konsumen 

 

Beberapa produk yang diterima konsumen mungkin rusak hingga tidak layak 

untuk dijual, namun tidak semua  produk yang dijual tidak layak pakai. Di sisi lain, 
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informasi di atas tentunya akan membantu konsumen dalam mengambil keputusan 

pembelian saat membeli produk di toko. Melihat hasil survei, banyak responden 

yang mengatakan bahwa ulasan mengenai kualitas produk ini menjadi alasan 

mereka membeli. sebanyak 50 orang setuju dengan ulasan mengenai kualitas 

produk sebelum membeli.  

Sudah banyak penelitian mengenai mengenai keputusan pembelian. Seperti 

penelitian dari (Muslim 2020) dengan judul “Pengaruh Penggunaan Brand 

Ambassador dan Brand Image Idol K-Pop terhadap Keputusan Pembelian (Studi 

Kasus Perusahaan E-commerce Tokopedia)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

brand ambassador berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace Tokpedia, sehingga H1 yang menyatakan bahwa 

brand ambassador berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

diterimakebenarannya.Brand Image berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada marketplace Tokpedia, sehingga H2 yang menyatakan bahwa 

brand image berpengaruh signifikan terhadap terhadap keputusan pembelian pada 

marketplace Tokpedia diterima kebenarannya. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Brand 

Ambassador, Online Customer Review, dan Kualitas Produk Terhadap 

Keputusan Pembelian di Shopee (Studi pada mahasiswa  Prodi Manajemen 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

a. Bagaimana pengaruh brand ambassador, online costumer review, dan 

kualitas produk secara simultan terhadap keputusan pembelian? 

b. Bagaimana pengaruh brand ambassador terhadap keputusan pembelian? 

c. Bagaimana pengaruh  online costumer riview  terhadap keputusan 

pembelian? 

d. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian? 

 

1.3 Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian  

 Tujuan yang hendak dicapai dengan adanya penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh simultan brand 

ambassador, online customer review, dan kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand ambassador 

terhadap keputusan pembelian. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh online customer riview 

terhadap keputusan pembelian. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian. 
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1.3.2 Manfaat Penelitian 

 Manfaat Penelitian Manfaat Penelitian adalah pemanfaatan hasil penelitian 

secara luas baik untuk keperluan pengembangan program maupun untuk 

kepentingan ilmiah, yang pelaksanaannya dianggap penting, untuk mengambil 

tindakan yang terinformasi, dan untuk tujuan utama  membuktikan landasan teori  

dan memberikan kontribusi kepada masyarakat. 

Berdasarkan tujuan yang ingin dicapai, dapat diketahui mafaat yang 

diharapakan dari dilakukannya penelitian ini sebagai berikut: 

a. Secara Praktis 

Hasil penelitian ini bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana brand 

ambassador, online costumer review, dan kualitas produk mempengaruhi 

keputusan pembelian. Hal ini memungkinkan perusahaan untuk 

mengevaluasi dan meningkatkan sistem duta merek, ulasan pelanggan 

online, dan kualitas produk untuk mempengaruhi keputusan pembelian 

pelanggan terhadap produk atau barang dagangan kita. 

b. Secara Teoritis 

Hasil penelitian ini di harapkan bisa memberi wawasan dan tambahan 

pengetahuan tentang pengaruh brand ambassador, online customer review, 

dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Dan menjadi referensi 

bagi mahasiswa dan peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui brand 

ambassador, online customer review dan kualitas produk, terhadap keputusan 

pembelian di shopee. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

a. Bahwa terdapat pengaruh secara simultan antara variabel brand 

ambassador, online customer review dan kualitas produk  terhadap 

keputusan pembelian di shopee. 

b. Variabel brand ambassador berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian di shopee. 

c. Variabel online customer review berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian di shopee. 

d. Variabel kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian di shopee. 

 

5.2 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh brand 

ambassador, online costumer review, dan kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian di shopee. Maka saran yang dapat peneliti sampaikan, sebagai 

berikut: 



 
 

80 
 

a. Bagi bidang studi manajemen, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan serta menjadi refrensi dalam peneliti selanjutnya yang sejenis 

yang berkaitan dengan brand ambassador, online customer review, 

kualitas produk, dan keputusan pembelian. 

b. Bagi peneliti selanjutnya dapat menggunakan faktor-faktor lain yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen dengan ruang lingkup yang beragam, 

serta dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda, agar informasi 

yang didapat lebih bervariasi. 

 

5.3 Keterbatasan Penelitian 

Adapun yang menjadi keterbatasan dalam penelitian ini yakni sebagai 

berikut: 

a. Penelitian hanya dilakukan di lingkungan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Islam Malang dengan jumlah sampel yang terbatas yaitu 82 

responden, dengan keterbatasan tersebut peneliti selanjutnya diharapkan 

dapat melakukan pada lingkup yang lebih luas dan ukuran sampel yang 

lebih besar, apabila sampelnya terlalu sedikit. Maka hasil penelitian ini 

hanya bisa digunakan pada lingkungan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Islam Malang. 

b. Penelitian ini hanya menganalisis variabel brand ambassador, online 

costumer review, dan kualitas produk sebagai faktor penentuan keputusan 

pembelian, sehingga masih ada variabel-variabel lain yang dapat dijadikan 

bahan peneliti selanjutnya. 
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c. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan kuesioner sehingga data yang didapat dikelola berdasarkan 

data yang terkumpul melalui kuesioner. 
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