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ABSTRAK

Artikel ini mengkaji pengaruh pengorganisasian dan pemanfaatan teknologi logistik dalam pengelolaan
reverse logistics di perusahaan manufaktur penghasil barang/kemasan plastik terhadap kapabilitas inovasi
dan komunikasi perusahaan dalam meningkatkan kinerja reverse logistics perusahaan. Analisis yang
digunakan adalah Structural Equation Modeling dengan menggunakan program SmartPLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengelolaan reverse logistics melalui alokasi anggaran dan pembentukan unit pengelola
tersendiri disertai pendayagunaan teknologi, terutama pertukaran data secara elektronik, mampu
meningkatkan kapabilitas inovasi, khususnya kemampuan kustomisasi dan fleksibilitas perusahaan dalam
meningkatkan kinerja reverse logistics, dalam hal ketepatan waktu dan biaya operasional yang rendah. Di sisi
lain, kapabilitas komunikasi belum terbukti dapat memengaruhi kinerja reverse logistics dikarenakan
kapabilitas yang dimiliki belum dimanfaatkan secara optimal.

Kata kunci: Organisasi, teknologi logistik, kapabilitas inovasi, kapabilitas komunikasi, kinerja reverse
logistics perusahaan plastik.

ABSTRACT

This article aims to investigate the effect of organizing and applying logistics technology for reverse
logistics management. We focused on some manufactures that produce products and/or packaging from
plastic. Moreover, the spotlight of this investigation is intended to look over the innovation and
communication capabilities in improving reverse logistics performance on those manufactures. We
hypothesized several factors which have effect on reverse logistics performance and employed the Structural
Equation Modeling by means of SmartPLS software to test them. The result shows that budget, personnel
allocation, logistics technology and applying of the electronic data interchange, affect reverse logistics
performance significantly, especially on the low cost logistics operation and on the time performance to
accomplish demand. However, communication capability has no significant effect on reverse logistics
performance, because the companies have not yet optimized their communication capability.

Keywords: Organization, logistics technology, innovation capability, communication capability, reverse
logistics performance of plastic manufacture.

1. PENDAHULUAN

Reverse logistics (RL) adalah proses perencanaan, implementasi, dan pengendalian secara
efisien dan efektif aliran barang (bahan baku, sediaan dalam proses, atau barang jadi) dan
informasi yang terkait, dari titik konsumsi balik ke titik asal. Tujuan RL adalah menangkap atau
menciptakan kembali nilai atau untuk pembuangan barang-barang yang mengalir balik (Rogers
dan Tibben-Lembke, 1999).

RL meliputi semua aktivitas logistik, namun semua barang yang ditangani mengalir dalam
arah berlawanan (barang retur). Menangani RL lebih rumit daripada forward logistics (logistik),
sebab waktu barang retur mengalir tidak pasti dan sulit diramalkan, dan datang lebih cepat
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dibandingkan waktu pemrosesan. Barang retur kebanyakan tidak teridentifikasi dan wewenang
penerimaan tidak standar, kondisi barang dan/atau kemasan tidak seragam, rusak atau kurang
lengkap. Tambahan lagi, kebanyakan konsumen atau mitra distribusi kehilangan kepercayaan
selama waktu pemrosesan (Rogers dan Tibben-Lembke, 2001; Stock et al., 2002).

Rumitnya penanganan RL mengakibatkan membengkaknya biaya operasional (Trebilcock,
2001). Sebagai contoh, di Amerika Serikat biaya penanganan RL beberapa produk manufaktur
rata-rata mencapai 15% total penjualan (Dowlatshahi, 2005). Lagi pula, banyak hambatan ditemui
perusahaan ketika menangani RL, diantaranya manajemen perusahaan menganggap RL kurang
penting, kurang kompetitif, ketiadaan sistem, dukungan finansial rendah, dan personil pengelola
kurang memadai (Rogers dan Tibben-Lembke, 2001).

Namun demikian, RL yang dikelola dengan efisien dan efektif berpotensi mendapatkan nilai
ekonomi dan meningkatkan citra positif perusahaan di konsumen dan mata rantai distribusi
(Bernon et al., 2004). Nilai ekonomi dari efisiensi RL didapat melalui pemanfaatan barang retur,
diantaranya dengan memakai ulang jika masih dapat dipakai, mendaur-ulang atau melakukan
kanibalisasi untuk bahan baku, perbaikan atau pabrikasi ulang untuk dijual kembali (Stock, 2001).
Di samping itu, potensi ekonomi yang tidak langsung adalah penghematan biaya operasional
logistik, seperti pengurangan biaya distribusi aliran balik dan pemrosesan/transaksi (Stock et al.,
2002).

RL yang dikelola dengan efektif membantu meningkatkan pelayanan purna jual. Pelayanan
purna jual yang baik, yakni cepat tanggap terhadap keluhan dan mampu memberikan kepastian
penyelesaian masalah retur, akan meningkatkan citra positif perusahaan (Daugherty et al., 2004;
De Brito et al., 2002). Di sisi lain, RL yang dikelola secara efektif untuk mengendalikan barang
purna jual membantu mengendalikan dampak negatif terhadap lingkungan. Sebagai contoh,
persyaratan lingkungan Uni Eropa, EC’s Directives on Packaging and Packaging Waste, yang
mewajibkan perusahaan mengambil alih tanggung-jawab pengelolaan sampah, dengan
meminimalkan, menggunakan kembali, dan mendaur-ulang sampah barang atau kemasan yang
telah mereka jual, dapat mengurangi pencemaran lingkungan secara signifikan (Bernon et al.,
2004). Perusahaan yang mampu mengurangi dampak negatif terhadap barang yang telah
dipasarkannya, akan memiliki citra positif dimata mitra rantai pasoknya.

Berdasarkan fenomena di atas, pertanyaan yang perlu dikaji adalah bagaimana pengelolaan
RL, yang rumit dan membutuhkan biaya besar, dapat dilakukan secara efisien dan efektif sehingga
dapat menguntungkan perusahaan secara ekonomi dan dapat meningkatkan citra positif
perusahaan. Untuk menjawab pertanyaan ini, dilakukan kajian mengenai sumberdaya dan
kapabilitas yang diperlukan perusahaan penghasil barang dan/atau kemasan dari plastik yang
berlokasi di Surabaya dan sekitarnya, sehingga dapat menangani RL secara efisien dan efektif
dalam usaha mendapatkan manfaat ekonomi dan citra positif.

2. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan untuk menjawab pertanyaan di atas adalah penelitian cross
sectional menggunakan metode eksplanatory, yakni berupaya menjelaskan hubungan timbal balik
antar variabel melalui pengujian hipotesis. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif, yang
meliputi pengembangan model empiris dan pengukurannya berdasar kajian teori, data
dikumpulkan menggunakan kuesioner, dan pengujian terhadap hipotesis yang dibangun.

Responden penelitian adalah jajaran manajemen dengan jabatan setingkat manajer ke atas
yang berwenang mengelola RL (yakni pengelola logistik, warehouse, transportasi/distribusi,
produksi, perencanaan dan pengendalian produksi dan sediaan, pengadaan, dan marketing) di
perusahaan manufaktur yang memproduksi barang dan/atau kemasan berbahan plastik, yang
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berlokasi di Surabaya, Sidoarjo, Gresik, Pasuruan, dan Mojokerto. Responden dipilih dari
perusahaan yang telah mengimplementasikan Sistem Manajemen Mutu 1SO 9001 selama 1 tahun
atau lebih, sebab mereka telah mengelola RL melalui pengendalian produk purna jual, baik lewat
pencegahan maupun perbaikan (Stock, 2001). Dengan ketentuan tersebut didapatkan 62
perusahaan yang terdaftar dalam the List of Domestic and Foreign Investment Companies in East
Java (Badan Penanaman Modal Pemerintah Propinsi Jawa Timur, 2006) yang memenuhi
persyaratan, namun ketika di-survey hanya 50 perusahaan yang bersedia menjawab penuh
kuesioner.

Selanjutnya, untuk menjawab pertanyaan penelitian di atas dikembangkan delapan buah
hipotesis berdasarkan kajian beberapa teori, sebagai berikut:

Hipotesis 1: Komitmen jajaran manajemen mengorganisasikan pengelolaan RL berpengaruh
signifikan terhadap kinerja RL. Keberhasilan pengelolaan RL membutuhkan komitmen
manajemen, dalam hal menyediakan sarana-prasarana seperti organisasi dan anggaran yang
memadai (Blumberg, 1999). Perusahaan yang komit mengorganisasikan pengelolaan RL dapat
mengurangi biaya logistik dan meningkatkan kualitas layanan kepada mitra rantai distribusi
(Norek, 2002). Lebih jauh, mengorganisasikan pengelolaan RL dengan menugaskan staf dan
menyediakan anggaran memadai, berpengaruh signifikan terhadap pengurangan investasi untuk
sediaan barang retur, peningkatan pendapatan, pemulihan aset, dan pemenuhan persyaratan
lingkungan (Daugherty et al., 2001). Tambahan lagi, dengan mengorganisasikan pengelolaan RL
secara terpusat dapat membantu perusahaan secara signifikan meningkatkan kecepatan respon
(Richey et al., 2004; 2005).

Hipotesis 2: Komitmen jajaran manajemen menerapkan teknologi logistik berpengaruh
signifikan terhadap kinerja RL. Komitmen perusahaan menerapkan teknologi semacam material
handling otomatis untuk pengumpulan, pemilihan dan pemilahan, serta pengangkutan barang
retur; penggunaan bar codes untuk identifikasi dan penelusuran sejarah barang retur, sangat
berpengaruh terhadap pemulihan aset, penurunan biaya operasional, maupun peningkatan
kepuasan mitra rantai distribusi (Rogers et al., 1999; 2001). Aplikasi teknologi logistik merupakan
pemicu utama efisiensi operasional RL dan membantu meningkatkan kecepatan respon terhadap
keinginan maupun keluhan mitra rantai distribusi (De Brito et al., 2002; Richey et al., 2005).

Hipotesis 3: Komitmen jajaran manajemen mengorganisasikan pengelolaan RL berpengaruh
signifikan terhadap kapabilitas inovasi, yakni kemampuan melakukan kustomisasi, fleksibilitas
proses, serta standarisasi sistem dan prosedur. RL merupakan bisnis logistik yang rumit, oleh
sebab itu diperlukan kapabilitas inovasi dalam menanganinya, dan untuk meningkatkan
kapabilitas inovasi diperlukan alokasi sumber daya yang memadai (Daugherty et al., 2001).
Komitmen perusahaan mengorganisasikan pengelolaan RL harus menjadi prioritas karena
berpotensi meningkatkan kemampuan perusahaan mengelola RL lebih baik, yakni perusahaan
menjadi lebih fleksibel, dapat melakukan kustomisasi, dan dapat menangani RL secara sistematis
(Tan et al., 2003). Lebih lanjut, semakin tinggi komitmen perusahaan menata dan mengendalikan
RL secara terpusat, semakin tinggi kemampuan perusahaan dalam melakukan kustomisasi dan
fleksibilitas proses pengelolaan RL (Richey et al., 2005).

Hipotesis 4: Komitmen jajaran manajemen menerapkan teknologi logistik berpengaruh
signifikan terhadap kapabilitas inovasi. Teknologi logistik merupakan sumberdaya yang dapat
membantu perusahaan mempercepat respon dalam menjawab permintaan atau keluhan mitra
rantai distribusi (Closs et al., 1997). Keberadaan teknologi logistik, seperti material handling
otomatis, bar codes, electronic data interchange, radio frequency identifier, sangat penting bagi
perusahaan dalam meningkatkan kemampuan inovasi, yakni kemampuan melakukan kustomisasi
dan fleksibilitas pemrosesan RL (Rogers dan Tibben-Lembke., 2001).
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Hipotesis 5: Komitmen jajaran manajemen mengorganisasikan pengelolaan RL berpengaruh
signifikan terhadap kapabilitas komunikasi. Kapabilitas komunikasi di sini adalah kemampuan
komunikasi dengan mitra distribusi dan pemroses barang retur, kemampuan menindaklanjuti
informasi retur dan mengintegrasikan data. Salah satu masalah serius dalam penanganan RL
adalah kekurang-mampuan perusahaan mengelola informasi (Rogers et al., 1999). Jajaran
manajemen seyogyanya mengorganisasikan pengelolaan RL untuk membangun kemampuan
komunikasi yang memadai dalam berhubungan dengan mitra distribusi maupun dengan pemroses
dalam menangani barang retur (Blumberg, 1999). RL yang dikelola terorganisir akan lebih leluasa
mengatur informasi perihal retur dengan kalangan internal dan eksternal. Perusahaan juga akan
lebih cepat memberikan informasi status retur, lebih cepat menanggapi keluhan pelanggan, dan
lebih mudah memberikan kewenangan retur (Daugherty et al., 2005).

Hipotesis 6: Komitmen jajaran manajemen menerapkan teknologi logistik berpengaruh
signifikan terhadap kapabilitas komunikasi. Teknologi identifikasi dan penelusuran berpengaruh
pada peningkatan kemampuan perusahaan melakukan komunikasi dengan jalur distribusi, pasar
second, maupun dengan pelanggan akhir. Semakin tinggi komitmen perusahaan mengimple-
mentasikan teknologi logistik dalam mengelola RL, semakin tinggi kemampuan perusahaan
mengelola informasi RL (Daugherty et al., 2005). Dengan adanya teknologi perusahaan dapat
leluasa menerima dan mengirim informasi produk dengan kalangan internal dan eksternal.
Perusahaan juga akan lebih cepat dapat memberikan informasi mengenai status retur, lebih cepat
menanggapi keluhan pelanggan maupun lebih mudah dan cepat dalam memberikan kewenangan
retur (Rogers dan Tibben-Lembke, 2001).

Hipotesis 7: Kapabilitas inovasi pengelolaan logistik berpengaruh signifikan terhadap kinerja
RL. Penanganan RL yang inovatif berpotensi meningkatkan pendapatan dan pengurangan biaya
operasional logistik (Rush et al., 2002). Perusahaan yang lebih inovatif dalam mengelola RL dapat
mengembangkan operasional organisasi lebih responsif, yang pada akhirnya dapat meningkatkan
pelayanan bottom line dan mengurangi permasalahan logistik yang terjadi (Morton, 2003). Selain
itu, kapabilitas inovasi berkontribusi pada efisiensi operasional logistik dan efektivitas jasa layanan
ke pelanggan (Mouritsen et al., 2004; Richey et al., 2005).

Hipotesis 8: Kapabilitas komunikasi berpengaruh signifikan terhadap kinerja RL. Perusahaan
dengan kapabilitas komunikasi yang tinggi lebih responsif terhadap kondisi perubahan pasar,
dapat meningkatkan pelayanan terhadap mitra rantai pasok, serta dapat mengurangi biaya
persediaan dan operasional logistik (Daugherty et al., 2002). Kapabilitas komunikasi yang baik
memungkinkan perusahaan memaksimalkan keuntungan, melalui transaksi yang secara intensif
menggunakan sistem informasi. Pemanfaatan sistem informasi dapat mengurangi pemborosan,
meningkatkan utilitas sumberdaya, pemulihan aset, dan mempermudah masalah arus kas
(Sundarraj dan Talluri, 2003). Kemampuan perusahaan dalam mengelola informasi logistik
berpengaruh pada kecepatan respon dan kompetensi penghantaran barang oleh perusahaan (Clos
etal., 2005).

Berdasarkan kedelapan hipotesis di atas, dibangun sebuah kerangka konseptual penelitian
(Gambar 1), dan dengan indikator-indikator dari setiap variabel (Tabel 1). Selanjutnya, analisis
yang digunakan dalam menjawab hipotesis adalah Structural Equation Modeling (SEM)
menggunakan perangkat lunak SmartPLS™.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebelum melakukan pembahasan, terlebih dahulu dipastikan instrumen penelitian valid dan
reliabel. Kepastian validitas dan reliabilitas dilakukan dengan pengujian validitas konvergen,
validitas diskriminan, dan reliabilitas komponen (Ferdinand, 2006). Uji validitas konvergen
ditujukan untuk mengevaluasi apakah suatu indikator benar-benar mampu merefleksikan sebuah
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variabel, dinyatakan valid jika nilai loading factor di atas 0,50. Berdasarkan Gambar 2, semua
indikator valid konvergen. Selanjutnya, uji validitas diskriminan ditujukan untuk mengevaluasi
apakah suatu indikator yang merupakan ukuran suatu variabel memiliki korelasi lebih kuat apabila
dibandingkan korelasinya terhadap variabel lain. Suatu indikator disebut valid diskriminan, apabila
nilai akar AVE (average variance extracted) lebih tinggi dibandingkan korelasi antara variabel
yang diukur dengan variabel lainnya. Berdasarkan Tabel 2, semua indiakator valid diskriminan.
Evaluasi reliabilitas komponen setiap variabel dapat dicermati dari nilai AVE setiap variabel
laten, apabila nilai AVE di atas 0,50 dikatakan reliabel komponen. Berdasarkan Tabel 2 setiap
variabel memiliki reliabilitas komponen.

Xot | Xar | Xay
Xll X12 X13
Kapabilitas Xs1
H -
Organisasi . Inovasi (Xs)
RL (X) H- Xsa
H ' H
2 > Kinerja Xs3
RL (X
H, H, Xs)
. Xsa
Teknologi e
Log (X apabilitas Hg
9 (X) 4 Komunikasi Xss
(Xa)
A 4
Xor | Yoo | Xos
Xa1 Xa2 Xaz Xaa
Gambar 1. Kerangka konseptual penelitian
Tabel 1. Indikator setiap variabel penelitian
Notasi Keterangan Notasi Keterangan
X RLdikelola terpusat Xg  Komunikasi ke pemroses
X1z Alokasi personil tersendiri Xz Komunikasi ke pemasok
X1z Alokasi anggaran khusus X3 Integrasi informasi
Xn  Penanganan RL otomatis (handling) Xus Informasi tindak lanjut
X»  Teknologi identifikasi otomatis Xs1 Peningkatan laba
X Pertukaran data elektronis (EDI) Xs;  Pengurangan biaya
Xz Mampu melakukan kustomisasi Xs3  Tepat waktu
X2 Mampu mengelola secara fleksibel Xs,  Respon cepat
X3 Mampu mengembangkan sistem dan Xss  Cepat dan jelas keputusan

prosedur standar

kewenangan

Berikut ini, disajikan pembahasan hasil penelitian yang dimulai dari pembahasan indikator-
indikator yang menjadi determinan utama setiap variabel melalui analisis faktor konfirmatori,
dilanjutkan dengan pembahasan hubungan pengaruh antara variabel.
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Tabel 2. Nilai AVE, akar AVE, dan korelasi antar variabel
X X2 X3 X4 Xs

Xq 1,000

X2 0,604 1,000

X3 0562 0,581 1,000

X4 0529 0684 0,681 1,000

Xs 0473 0477 0492 0456 1,000

AVE 0,712 0,714 0,618 0598 0,550
Akar AVE 0844 0845 0,786 0,706 0,671

Hasil analisis faktor konfirmatori (Gambar 2a) menunjukkan bahwa, alokasi anggaran secara
khusus merupakan determinan utama (4= 0,887) bagi pengorganisasian pengelolaan RL pada
perusahaan penghasil barang dan kemasan dari plastik di Surabaya dan sekitarnya, lalu diikuti unit
pengelola RL terpusat, kemudian kebutuhan staf pengelola khusus. Menurut Rogers dan Tibben-
Lembke (1999), biaya operasional RL cukup besar, sementara dalam jangka pendek manfaat
ekonomis nilainya kecil. Namun demikian, alokasi anggaran saja tidak cukup, diperlukan
dukungan unit dan personil khusus sebagai pengendali, sehingga peruntukan dan pertanggung-
jawaban RL jelas.

Pemanfaatan sarana pertukaran data secara elektronik (EDI) merupakan determinan utama
(A terbesar) komitmen jajaran manajemen perusahaan menerapkan teknologi logistik (Gambar
2b), diikuti pemanfaatan teknologi identifikasi retur, dan pemanfaatan alat pengelola retur
otomatis. Hal ini sesuai dengan temuan Closs dan Savitskie (2003), bahwa pemanfaatan EDI,
seperti penggunaan internet antara perusahaan dengan mitra distribusi, akan memudahkan
penyaluran informasi, mempercepat komunikasi dan mempermudah transaksi. Teknologi
identifikasi seperti bar codes dimensi dan alat pengelola retur otomatis juga dianggap penting,
sebab memudahkan perusahaan menelusuri asal-usul dan penanganan barang yang diretur.
Namun di lapangan, belum banyak perusahaan plastik di Surabaya dan sekitarnya yang
menerapkan teknologi ini.

Kemampuan perusahaan melakukan kustomisasi merupakan faktor penting untuk mengukur
kapabilitas inovasi pengelolaan RL (Gambar 2c). Di samping itu, faktor penting lainnya adalah
fleksibilitas menyelesaikan masalah RL dan kemampuan mengembangkan dan menerapkan
sistem dan prosedur pengelolaan RL yang standar. Kemampuan kustomisasi, yakni mampu
menyelesaikan masalah RL sesuai dengan kebutuhan setiap mitra distribusi (Richey et al., 2005;
Autry, 2005) sangat penting, sebab barang/kemasan yang dikembalikan kondisinya tidak seragam
sehingga membutuhkan cara penyelesaian yang berbeda.

Kemampuan perusahaan memberikan notifikasi/informasi lanjutan perihal penyelesaian retur

merupakan determinan utama kapabilitas komunikasi (Gambar 2d). Notifikasi lanjutan setelah
menerima barang retur merupakan hal yang sangat penting untuk memberikan penjelasan dan
status barang retur yang sedang ditangani. Kemampuan melakukan komunikasi dengan pemroses
barang retur dan dengan mitra distribusi, juga merupakan faktor penting, sebab membantu
perusahaan mendapatkan umpan balik untuk meningkatkan efektifitas pengelolaan RL.
Ketepatan waktu menyelesaikan retur dan efektivitas pengelolaan RL dalam mengurangi biaya
operasional merupakan determinan utama kinerja RL (Gambar 2e). Kedua faktor tersebut sangat
penting bagi perusahaan manufaktur penghasil barang/kemasan dari plastik di Surabaya dalam
menilai keberhasilan mereka mengelola RL. Terhadap segi kepuasan mitra distribusi, ketepatan
waktu adalah jawabannya, sedangkan dari segi internal perusahaan jawabannya adalah
pengurangan biaya penanganan RL yang sangat tinggi. Laba bukanlah menjadi tujuan perusahaan
dalam mengelola RL, sebab terjadinya retur umumnya akan mengurangi laba, bahkan menimbul-
kan kerugian.
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Organisasi Handling
Personil Identifikasi
Anggaran EDI
Ke Pemroses
Kustomisasi )
Kapabi- Ke Pemasok
Fleksibilitas litas Ko-
munikasi Integrasi Info
Standarisasi
Info Lanjutan

(d)

Laba

Biaya

Tepat waktu

Responsip

Kewenangan

Gambar 2. Loading factor (1) dari variabel (a) Organisasi RL, (b) Teknologi RL, (c) Kapabilitas
Inovasi, (d) Kapabilitas Komunikasi, dan (e) Kinerja RL

Komitmen jajaran manajemen mengorganisasikan pengelolaan RL tidak berpengaruh
langsung secara signifikan terhadap kinerja RL (Gambar 3). Hasil ini tidak mendukung temuan
Daugherty et al. (2001; 2005) dan Richey et al. (2004), bahwa pengorganisasian RL memper-
cepat respon dan kinerja ekonomi. Perbedaan ini, disebabkan komitmen perusahaan penghasil
barang/kemasan plastik di Surabaya, umumnya masih rendah, nampak dari respon yang reaktif
ketika menangani retur. Hal ini terjadi, karena perusahaan memandang menyelesaikan RL sebagai
pemborosan bukan keuntungan, di samping itu mitra distribusi umumnya meminta penyelesaian
retur secepatnya, oleh sebab itu diperlukan tambahan biaya lembur.

Komitmen perusahaan menerapkan teknologi logistik tidak memengaruhi langsung secara
signifikan kinerja RL (Gambar 3). Hasil ini tidak mendukung temuan Rogers dan Tibben-Lembke
(2001) dan De Brito (2002), bahwa pemanfaatan teknologi, seperti material handling otomatis
(untuk pengumpulan, pemilinan dan pemilahan, serta pengangkutan produk retur), penggunaan
bar codes dua dimensi (untuk identifikasi dan penelusuran sejarah barang retur) berdampak pada
kinerja, baik pemulihan aset, penurunan biaya operasional, maupun peningkatan kepuasan mitra
distribusi. Hal ini terjadi karena beberapa perusahaan baru beberapa tahun mengelola RL secara
profesional, dan itupun karena tuntutan 1ISO 9001. Dalam kondisi seperti ini alokasi sumberdaya
untuk teknologi logistik belum mendapatkan perhatian khusus.

Komitmen perusahaan mengorganisasikan pengelolaan RL mendorong peningkatan
kapabilitas inovasi secara signifikan (Gambar 3). Komitmen menjalankan unit pengelola terpusat
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memengaruhi kapasitas perusahaan menyelesaikan masalah retur secara fleksibel serta dalam
mengembangkan standarisasi sistem dan prosedur. Namun demikian, dampak komitmen tersebut
terhadap kapabilitas inovasi akan melemah apabila tidak dibarengi dengan peningkatan anggaran
yang khusus dialokasikan untuk operasional RL. Terutama anggaran untuk mengembangkan
kemampuan melakukan kustomisasi. Sebagai contoh, di sebuah pabrik kemasan plastik tumpukan
retur menggunung dalam waktu lama, tidak mampu di daur-ulang menjadi bijih plastik
disebabkan oleh tiadanya mesin penghancur yang memadai.

Komitmen perusahaan mendayagunakan teknologi logistik mendorong peningkatan
kapabilitas inovasi (Gambar 3). Meningkatkan kemampuan inovasi memerlukan komitmen
perusahaan dalam mengimplementasikan teknologi seperti material handling, barcode, dan
teknologi pertukaran data secara elektronik, misalnya dengan jaringan internet (Closs et al., 1997,
Tan et al., 2003). Pengaruh teknologi terhadap pengembangan kapabilitas inovasi akan melemah,
jika fokus perusahaan melemah dalam mendaya-gunakan sarana teknologi tersebut. Beberapa
perusahaan dengan sistem jaringan komunikasi yang cukup canggih, tetapi masih banyak
komplain. Ternyata komunikasi ke mitra distribusi tidak lancar, hanya karena sistem jaringan
komunikasi tidak dimanfaatkan optimal.

Tidak ada pengarun komitmen perusahaan mengorganisasikan pengelolaan RL terhadap
kapabilitas komunikasi (Gambar 3). Hal ini terjadi karena pengelola RL di beberapa perusahaan
tidak terpisah dengan pengelola logistik serta tidak ada anggaran khusus. Akibat kondisi ini adalah
koordinasi kurang berjalan baik dan sering terjadi miskomunikasi, dengan demikian penyelesaian
RL dinomor-duakan. Tiadanya pengelola khusus dan minimnya anggaran berakibat pada
terbatasnya kemampuan komunikasi.

Komitmen perusahaan menerapkan teknologi logistik mendorong peningkatan kapabilitas
komunikasi perusahaan dalam menangani RL (Gambar 3). Sejalan dengan temuan Rogers dan
Tibben-Lembke (2001) dan Daugherty et al. (2005), bahwa pemanfaatan teknologi logistik sangat
membantu dalam melakukan komunikasi dengan jalur distribusi maupun dengan pelanggan akhir,
otomatisasi transaksi RL, terutama dalam otomatisasi pemberian kewenangan, transaksi keuangan
retur, maupun dalam memberikan umpan balik penyelesaian masalah retur. Pengaruh teknologi
logistik dalam pengembangan kapabilitas komunikasi akan melemah jika keberadaan sarana
tersebut pemakaiannya tidak optimal.

Kapabilitas inovasi memengaruhi kinerja RL secara signifikan (Gambar 3). Dengan
kemampuan Kkustomisasi dan fleksibilitas, perusahaan dapat bergerak responsif dalam
menyelesaikan masalah RL. Demikian juga, dengan adanya sistem dan prosedur yang standar
dapat membantu perusahaan menyelesaikan masalah RL lebih efisien. Hasil ini mendukung
temuan Rush et al. (2002), Morton (2003), ataupun Mouritsen et al. (2004), bahwa kemampuan
inovasi meningkatkan efektivitas dan efisiensi penyelesaian retur.

Tidak terdapat pengaruh dari kapabilitas komunikasi terhadap kinerja RL (Gambar 3). Hal
ini berbeda dibandingkan temuan Closs dan Savitskie (2003), kemampuan perusahaan dalam
mengelola informasi logistik berpengaruh pada kinerja RL. Beberapa perusahaan plastik yang
diteliti, jarang mengkomunikasikan mengapa para distributor mengembalikan barang, sehingga
perusahaan kurang mengetahui keinginan mitra distribusi, dan kurang mengetahui perlakuan
mereka terhadap produk yang telah dibeli. Hubungan komunikasi dengan eksternal perusahaan
tidak terkoordinir dengan baik, sehingga beberapa produk retur yang masih memiliki nilai
ekonomis dan dapat dijual ke pasar-pasar, tidak termanfaatkan dengan baik. Komunikasi dengan
pasar atau pihak pemroses barang retur belum dijaga dengan baik, sehingga citra merek sulit
dikendalikan.
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Kinerja
RL (Xs)

Kapabilitas
Komunikasi
(X4)

Gambar 3. Diagram path analisis SEM
Keterangan: * hubungan signifikan pada o.=5% dan ** signifikan pada o=1%.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian pada beberapa perusahaan manufaktur yang memproduksi
barang/kemasan dari plastik di Surabaya dan sekitarnya, didapatkan bahwa kapabilitas inovasi
perusahaan dengan didukung oleh komitmen perusahaan mengorganisasikan dan mendayaguna-
kan teknologi logistik terbukti memengaruhi secara signifikan kinerja RL. Kapabilitas inovasi
yang berperan penting disini adalah kemampuan melakukan kustomisasi, sedangkan dalam
organisasi pengelola RL yang terpenting adalah anggaran dan dalam teknologi logistik yang
berperan adalah pemanfaatan sarana pertukaran data/informasi antara perusahaan dan mitra rantai
distribusi secara elektronik.

Penelitian ini belum berhasil membuktikan bahwa kapabilitas komunikasi perusahaan dapat
memengaruhi secara signifikan kinerja RL, baik secara langsung maupun lewat dukungan
komitmen pengorganisasian dan pemanfaatan teknologi logistik. Hal ini mungkin terjadi karena
kelemahan pada koordinasi antara pihak perusahaan dengan mitra rantai distribusi. Penelitian
kedepan, diharapkan dapat mengkaji lebih dalam dampak koordinasi dalam menjembatani
kapabilitas komunikasi dengan pencapaian kinerja RL.
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