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ANALISIS KEPUASAN DAN POSITIONING SELLER E-MARKETPLACE 

DENGAN MENGGUNAKAN IMPORTANCE PERFORMANCE

ANALYSIS DAN BIPLOT

Farah Dibah1,*, Dwi Endah Kusrini2

1 Departemen Statistika Bisnis, Fakultas Vokasi, Institut Teknologi Sepuluh Nopember, Indonesia
2 Departemen Statistika Bisnis, Fakultas Vokasi, Institut Teknologi Sepuluh Nopember, Indonesia 

*e-mail: farahdibah.17106@mhs.its.ac.id

Abstrak. Perkembangan teknologi yang cepat dan juga adanya pembatasan sosial men-

dorong banyak pelaku usaha untuk membuka toko secara online baik melalui media sosial 

maupun e-marketplace. Banyaknya penjual yang puas dengan sistem yang diberikan oleh e-

marketplace akan meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap e-marketplace tersebut. 

Pada penelitian ini dilakukan analisis kepuasan seller terhadap e-marketplace dengan 

menggunakan metode importance performance analysis untuk mengetahui tingkat kepuasan 

seller terhadap e-marketplace di Indonesia dan metode biplot yang dilakukan untuk menge-

tahui positioning e-marketplace sesuai dengan persepsi seller mengenai kepuasan terhadap 

e-marketplace. E-marketplace yang dianalisis pada penelitian ini yaitu e-marketplace yang 

paling banyak digunakan di Indonesia yang terdiri dari Tokopedia, Shopee, dan Bukalapak. 

Berdasarkan importance performance analysis, penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

kepuasan yang harus diperbaiki oleh e-marketplace di Indonesia adalah variabel tangibles, 

reliability, responsiveness, dan emphaty. Berdasarkan hasil biplot, Penelitian ini menunjuk-

kan hasil bahwa Tokopedia, Shopee, dan Bukalapak memiliki ciri khas tersendiri pada indi-

kator-indikator kepuasan dibenak seller, tetapi Shopee masih lebih unggul dibandingkan 

dengan e-marketplace yang lainnya.  

Kata kunci: Biplot, E-marketplace, Importance Performance Analysis, Positioning, Seller. 

1 LATAR BELAKANG 

Teknologi dan Informasi sudah berkembang sangat pesat. Kehadiran era digital baru ber-

basis internet membuat masyarakat lebih suka melakukan kegiatan secara online. Adanya 

pembatasan kegiatan yang berada di luar rumah sangat berdampak bagi para pedagang yang 

memiliki toko dan melakukan penjualan secara offline. Pedagang mengalami banyak kerugian 

karena jangkauan pasar yang tidak cukup luas sehingga membuat para penjual akhirnya 

berinisiatif untuk melakukan penjualan secara online.  

E-marketplace adalah sebuah sistem informasi antar organisasi dimana pembeli dan 

penjual di pasar mengkomunikasikan informasi tentang produk [1]. Seller adalah orang yang 

menjual barang/ jasa hasil produksi sendiri. Penjual/ seller lebih independen dan memiliki 

kontrol penuh terhadap barangnya, tidak ada komisi karena keuntungan diperoleh langsung 

dari penjualan barang [2]. Keberadaan e-marketplace merupakan alternatif bisnis yang men-

mailto:farahdibah.17106@mhs.its.ac.id
ASUS
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janjikan untuk diterapkan saat ini, karena memberikan kemudahan pada kedua belah pihak 

baik penjual maupun pembeli dalam melalukan transaksi bisnis. Semakin bertambahnya seller 

maka pihak e-marketplace juga diharuskan bisa memenuhi keinginan seller supaya proses jual 

beli yang dilakukan lancar.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan seller terhadap e-marketplace dengan 

melakukan survei pada seller yang melakukan penjualan produk pada e-marketplace dan 

selanjutnya dilakukan analisis dengan menggunakan metode Importance Performance Analy-

sis. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan kinerja pelayanan e-marketplace 

dan kepentingan pelayanan menurut seller e-marketplace. Sementara itu, untuk mengetahui 

citra e-marketplace dibenak seller maka akan dilakukan analisis positioning menggunakan 

biplot. Penelitian ini akan membantu e-marketplace di Indonesia untuk memperbaiki fitur-

fitur yang diberikan kepada seller.  

2 TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Importance performance analysis  

Metode IPA merupakan salah satu cara yang digunakan untuk melihat kualitas pelayanan. 

Metode analisis yang digunakan dalam IPA adalah analisis kuadran, di mana kuadran ini 

terbagi ke dalam indeks kinerja dan kepentingan. Nilai dari kepentingan digambarkan pada 

sumbu vertikal, sedangkan nilai kepuasan digambarkan di sumbu horizontal menggunakan 

nilai rata-rata pada kepentingan dan kepuasan [3].  
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Gambar 1. Diagram Importance Performance Analysis 

 

2.2 Analisis biplot  

Analisis biplot merupakan suatu upaya untuk memberikan peragaan grafik dari matriks 

data X dalam suatu plot dengan menyusun vektor-vektor dalam ruang berdimensi rendah. 

Analisis ini digunakan untuk positioning maupun perceptual mapping dari sekumpulan objek 

(baris dari matrik data X). Dalam prosesnya analisis biplot memerlukan data dari sejumlah 

objek dengan atribut-atribut (kolom dari matriks data X) [4]. 
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dimana i = 1,2,...,n. 

Nilai SVD diperoleh dengan pendekatan langsung menggunakan matriks X yang 

dikoreksi dengan rata-ratanya yang dapat ditulis menjadi )()()()( pppppnpn 
= VUΛX dimana 

( )pdiag  ,,, 21 =Λ . Diagonal matriks Λ  disebut nilai singular matriks X dan kolom-kolom 

untuk matriks U diperoleh dari 
ii /1 Xau i=  i = 1,2,...,p dimana ui merupakan vektor yang 

merupakan kolom ke-i dari matriks U, ai merupakan vektor yang merupakan kolom ke-i dari 

matriks V, dan λi  merupakan eigen value ke-i. Matriks V merupakan matriks orthogonal yang 

kolomnya adalah eigen vektor dari XX . Taksiran terbaik untuk matriks X diperoleh dengan 

mengganti Λ  menjadi ( )0,,0,, ' 21 diag=Λ  menggunakan teorema Eckart-Young. Sehingga 

matriks X menjadi sebagai berikut. 
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Setelah menguraikan nilai singular pada matriks X, pembuatan biplot dilakukan dengan 

membuat matriks G dan H. dimana 
UΛG = dan VΛH

α1−=  dengan nilai 0 ≤ α ≤1. Nilai α 

yang digunakan untuk analisis biplot yaitu 0,5 yang  menunjukkan bahwa titik koordinat (x, 

y) simetris. Selanjutnya, membuat koordinat Z dari dua kolom pertama matriks G yang akan 

diberi nama G2 dan dua kolom pertama matriks H yang akan diberi nama H2 [5]. 
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      (3) 

λ1 adalah nilai eigen terbesar pertama, λ2 adalah nilai eigen terbesar kedua dan λk adalah 

nilai eigen ke-k dengan k = 1,2,....,r. Apabila nilai ρ2 mendekati satu, maka biplot memberikan 

penyajian yang semakin baik mengenai informasi data yang sebenarnya [6]. 

 

3 METODOLOGI 

3.1 Data Penelitian  

Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer yang diambil melalui survei 

secara online kepada seller yang melakukan penjualan melalui e-marketplace Shopee, To-

kopedia, dan Bukalapak. Sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 270 seller. 

3.2 Variabel Penelitian  

Variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari lima variabel  di-

mensi pelayanan. Skala yang digunakan yaitu 1 – 5 dimana 1 menunjukkan bahwa seller san-

gat tidak setuju dengan pertanyaan yang diajukan dan 5 menunjukkan bahwa seller sangat 

setuju dengan pertanyaan yang diajukan.  
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Tabel 1. Variabel Penelitian 

Variabel Indikator Pertanyaan 

X1 = Tangibless 

T1 Tampilan aplikasi user friendly 

T2 Desain aplikasi yang menarik 

T3 Informasi pada aplikasi terorganisir dengan baik 

T4 Fitur pada aplikasi menarik dan mudah digunakan 

T5 Aplikasi/ website stabil dan tidak lemot 

T6 Banyaknya program promosi 

T7 Fitur komunikasi untuk transaksi efektif dan efisien 

T8 Promosi pada halaman utama dapat meningkatkan penjualan 

X2 = Reliability 

R1 Proses pendaftaran menjadi seller mudah dan cepat 

R2 Prosedur dalam melakukan penjualan barang mudah 

R3 Transaksi dengan pembeli mudah 

R4 Syarat dan ketentuan antara seller dengan pihak e-marketplace jelas 

R5 Pendaftaran premium seller mudah  

R6 Kemudahan dalam mengajukan promosi produk  

R7 Pengajuan toko gratis ongkir mudah 

R8 Biaya program promosi terjangkau  

R9 Pemeriksaan produk yang akan dipasarkan cepat  

R10 Fitur sundul iklan efektif dalam memasarkan produk 

X3 = Responsiveness 

RE1 CS memberikan tanggapan yang cepat terhadap keluhan seller 

RE2 CS memberikan solusi terbaik terhadap keluhan seller 

RE3 Layanan CS tersedia selama 24 jam  

X4 = Assurance 

A1 Data pribadi penjual aman dan dapat dipertanggungjawabkan  

A2 Pembayaran dengan metode COD dapat dipertanggungjawabkan 

A3 Data transaksi penjualan aman  

X5 = Emphaty 

E1 Kemudahan dalam melakukan penarikan uang hasil penjualan 

E2 CS ramah dan menerima setiap keluhan dari seller 

E3 E-marketplace bertanggung jawab atas kerugian yang tidak disebabakan 

oleh seller  

 

Variabel diatas merupakan variabel dan indikator pada dimensi pelayanan yang akan 

digunakan untuk melakukan analisis pada penelitian kepuasan seller e-marketplace di 

Indonesia.  

4 HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Importance Performance Analysis 

Importance performance analysis dilakukan pada hasil kinerja dan kepentingan menurut 

seller e-marketplace di Indonesia seperti sebagai berikut.  
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Gambar 2. Diagram IPA Shopee           Gambar 3. Diagram IPA Tokopedia 
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Gambar 4. Diagram IPA Bukalapak 

Gambar di atas menunjukkan bahwa indikator yang harus dipertahankan berada pada 

kuadran pertama dan indikator yang harus ditingkatkan berada pada kaudran kedua. Shopee 

lebih unggul daripada Tokopedia dan Bukalapak karena indikator yang harus dipertahankan 

lebih banyak daripada indikator yang harus ditingkatkan. Sedangkan Bukalapak dan 

Tokopedia harus lebih meningkatkan kinerja untuk bisa memenuhi kepuasan seller e-

marketplace karena masih banyak indikator yang berada pada kuadran kedua. Keterangan 

pada tiap indikator ditunjukkan pada tabel variabel penelitian.   

4.2 Analisis Biplot 

Biplot merupakan salah satu alat yang digunakan untuk melihat positioning suatu merek 

dipasaran berdasarkan persepsi penggunanya. Pada penelitian ini analisis positioning 

digunakan untuk menggambarkan e-marketplace sesuai dengan persepsi seller berdasarkan 

variabel kepuasan. 

 

Gambar 5. Biplot E-marketplace 

Gambar di atas menunjukkan bahwa tiap e-marketplace tidak memiliki kemiripan 

dibenak seller karena antar e-marketplace memiliki jarak yang jauh dengan menggunakan 

ukuran jarak euclidean. Shopee memiliki image yang lebih mendekati pada semua indikator 

dimensi pelayanan, Tokopedia hanya memiliki image yang melekat pada indikator kestabilan 

aplikasi meskipun dengan jumlah pengunjung yang banyak, sedangkan Bukalapak masih 

lemah pada semua indikator sehingga harus meningkatkan kinerja supaya Bukalapak 

memiliki ciri khas tersendiri pada dimensi pelayanan. 
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Informasi pada biplot diatas memiliki nilai kebaikan sebesar 100% sehingga biplot telah 

memberikan penyajian yang baik mengenai informasi positioning e-marketplace pada dimensi 

pelayanan.   

5 KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada pembahasan, dapat diambil kes-

impulan bahwa Shopee memiliki tingkat kepuasan yang lebih baik daripada Tokopedia dan 

Bukalapak karena indikator kepuasan yang harus ditingkatkan lebih sedikit, sedangkan To-

kopedia dan Bukalapak harus meningkatkan beberapa indikator untuk meningkatkan kepua-

san seller. Berdasarkan positioning dari tiga e-markteplace menurut seller menunjukkan 

bahwa Shopee masih memiliki ciri khas yang mendominasi pada indikator-indikator kepuasan 

dari Tokopedia dan Bukalapak. Sehingga Tokopedia dan Bukalapak harus meningkatkan 

kinerja sehingga bisa memiliki ciri khas pada seller e-marketplace.  
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