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Abstrak: E-commerce merupakan suatu wadah bagi penjual dan pembeli untuk 

bertransaksi dengan memanfaatkan kemajuan teknologi. Dalam menjalankan proses 

bisnisnya, perusahaan e-commerce berlomba-lomba untuk memberikan layanan 

pengiriman terbaiknya bagi penggunanya. Namun, tak jarang kerap kali terdapat masalah 

layanan pengiriman yang timbul, salah satunya adalah failed return. Failed return 

merupakan gagalnya proses pengiriman kembali kepada penjual, hal ini mempengaruhi 

kepuasan penjual yang bermitra pada perusahaan e-commerce besar di Indonesia yaitu 

PT. XYZ. Hal ini menjadi fokus penulisan dikarenakan performa yang diberikan oleh 

penjual terhadap layanan retur masih dibawah rata-rata . Oleh karena itu, penelitian ini 

bertujuan untuk mencari tahu terkait latar belakang terjadinya failed return dan strategi 

dalam menanggulanginya. Metode penelitian ini menggunakan studi kasus yang 

pengumpulan datanya dilakukan dengan observasi, wawancara, dan diakhiri dengan 

analisis data. Hasil dari penelitian ini didapati bahwa perlunya validator sebagai salah 

satu upaya untuk mengurangi failed return, yang disebut smart address. Fitur yang ada 

pada metode smart address ini dinilai dapat menjadi solusi bagi PT. XYZ dalam 

meminimalisir failed return dan meningkatkan kepuasan penjual. 
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PENDAHULUAN  

Pertumbuhan era digital berdampak bagi perubahan metode transaksi jual beli masyarakat 

yang beralih ke e-commerce [2]. Didorong dengan munculnya pandemi COVID-19 yang 

mana mewajibkan setiap orang untuk menjaga jarak dan menjauhi kerumunan membuat 

ranah bisnis terkena dampaknya dan harus menghadapi banyak perubahan. E-commerce 

menjadi tren utama untuk pertukaran bisnis pada masa kini. Penjualan retail pada e-

commerce secara global tercatat sekitar 4,9 Triliun US$ secara global pada tahun 2021, 

meningkat 16,8% dibandingkan angka tahun 2020 dan diperkirakan akan meningkat 

menjadi 5,545 Triliun US$ pada tahun 2022 dan menyusul di tahun-tahun berikutnya 

[14]. Di samping itu, menurut hasil survei dari We Are Social pada tahun 2021, Indonesia 

menjadi negara pengguna layanan e-commerce tertinggi di dunia, sebanyak 88,1 persen 

pengguna internet di Indonesia berbelanja online [9]. Hal ini diperkirakan karena 

kehadiran e-commerce membawa banyak keuntungan baik bagi pembeli dan penjual, 

yang mana dapat menciptakan proses belanja yang jauh lebih nyaman, aman, serta 

efisiensi waktu dan tenaga karena kemudahan yang ditawarkannya [3]. E-commerce 

memiliki daya tarik tersendiri yang membuat banyak organisasi ataupun pelaku usaha 
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tertarik untuk berkecimpung ke dalamnya, karena dinilai dapat membawa pengaruh besar 

bagi prospek bisnisnya. Kehadiran e-commerce membuat masyarakat dimudahkan 

dengan dapat bertransaksi di rumah, kantor, bahkan negara lain [7]. Meskipun tidak 

bertemu secara langsung, pembeli bisa mendapatkan barang yang diinginkan hanya 

dengan mengakses aplikasi e-commerce, barang tersebut akan dikirimkan penjual melalui 

layanan pengiriman yang disediakan oleh e-commerce. 

Namun, dibalik banyaknya kelebihan yang ditawarkan e-commerce, terdapat kelemahan 

yang kerap kali dirasakan penggunanya, dimana proses transaksi dilakukan secara daring 

membuat konsumen tidak dapat secara langsung menilai produk yang diperjualbelikan. 

Dengan demikian, timbulnya perbedaan ekspetasi pembeli dengan produk yang diterima, 

hal ini mendorong niat pembeli untuk melakukan pengembalian (retur) [3]. Tidak hanya 

itu, terdapat faktor lainnya yang juga dapat menjadi penyebab melonjaknya aktivitas retur 

yaitu barang yang diterima tidak sesuai dengan standar kualitas, kesalahan dalam layanan 

ekspedisi yang mana membuat barang sampai ke pembeli dalam keadaan rusak, paket 

sampai tidak sesuai dengan estimasi waktu atau terlambat, dan paket yang tidak dapat 

sampai ke pembeli karena alamatnya tidak dapat ditemukan. Faktor-faktor tersebut yang 

menguatkan opini bahwa pengiriman dikatakan sebagai tahap terakhir dalam rantai pasok 

yang sering kali dianggap sebagai tahap paling kritis dan rumit, karena berpengaruh 

terhadap kualitas untuk mencapai kepuasan penggunanya baik pembeli ataupun penjual. 

Kualitas pengiriman muncul karena adanya kebutuhan atau harapan konsumen yang 

ujungnya pada persepsi konsumen, maka kualitas tergantung pada kemampuan penyedia 

jasa yang memberikan pelayanan dan memenuhi harapan konsumen secara konsisten. 

Oleh karena itu, pengiriman barang menjadi salah satu aktivitas penting yang dijalankan 

oleh perusahaan e-commerce [15]. 

Pertumbuhan e-commerce baru-baru ini telah menyebabkan peningkatan yang signifikan 

dalam pengiriman langsung ke konsumen, memperkuat peran logistik pada kegiatan Last 

Mile Delivery [13].  Aktivitas Last Mile Delivery pada e-commerce ini meliputi proses 

pengiriman kepada pembeli dan pengiriman kembali (retur) kepada penjual karena 

adanya alasan tertentu. Maraknya fenomena retur barang yang terjadi berpengaruh 

signifikan kepada kepuasan penjual terhadap layanan pengiriman yang diberikan oleh 

perusahaan e-commerce. Perusahaan e-commerce memiliki tanggung jawab dalam 

memberikan kepuasan pelanggan, dalam hal ini yaitu penjual. Sebagai mitra bisnis, 

penjual pastinya sudah mengetahui bahwa ketika dilakukannya proses retur produk oleh 

pembeli karena alasan tertentu, maka secara otomatis akan terjadi proses pengembalian 

dana kepada pembeli (refund). Oleh sebab itu, aktivitas retur yang merupakan bagian dari 

Last Mile Delivery diharapkan dapat berjalan dengan lancar sehingga penjual bisa 

mendapatkan barangnya kembali dalam kondisi yang baik seperti saat dikirimkan. Retur 

memiliki peran penting dalam menjaga kepuasan pelanggannya dan membangun 

kepercayaan dalam hubungan penjual-pembeli. Dalam bisnis e-commerce, kebijakan 

retur yang jelas dan mudah diakses juga merupakan faktor yang penting dalam 

mempengaruhi keputusan. Namun, tak jarang proses retur tidak berjalan sesuai dengan 

yang diharapkan. Terdapat faktor yang mendorong tidak tercapainya aktivitas retur yang 

sesuai, sehingga menimbulkan failed return. Hal ini berpengaruh terhadap ketidakpuasan 

penjual pada layanan yang diberikan oleh e-commerce. Failed Return sendiri merupakan 

kegagalan pada proses pengiriman kembali ke penjual. Sebagai perusahaan e-commerce 

yang memiliki tujuan bisnis sebagai wadah dan penghubung bagi penjual-pembeli dalam 

bertransaksi, sudah semestinya memiliki tanggungjawab untuk menjaga kepercayaan dan 

menjamin kualitas untuk mencapai kepuasan bagi penggunanya. Semakin baik kualitas 
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dari layanan yang diberikan, akan semakin mampu memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen terhadap layanan tsb [3]. Kualitas dari produk atau layanan memiliki pengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan [7]. Sehingga dapat disimpulkan, bahwa kualitas 

pengiriman retur yang diberikan perusahaan e-commerce memberikan pengaruh 

signifikan terhadap pemenuhan ekspetasi dan kebutuhan dalam mencapai kepuasan 

penjual yang mana merupakan pelanggan sekaligus mitra bisnis bagi e-commerce. 

Penjual dapat dikatakan sebagai aset bagi perusahaan e-commerce dalam mencapai 

kesuksesan, sehingga terciptanya kepuasan penjual menjadi salah satu aspek penting bagi 

perusahaan. Karena dengan terciptanya kepuasan, maka akan timbul loyalitas dari 

penggunanya begitu pun sebaliknya. 

Berdasarkan latar belakang diatas penelitian ini bertujuan  untuk  mengetahui faktor yang 

mendorong proses retur tidak dapat mencapai kualitas yang maksimal sehingga 

mempengaruhi kepuasan penjual. Dengan demikian, dari permasalahan tersebut peneliti 

merumuskan pertanyaan sebagai berikut “Mengapa paket retur pada PT. XYZ tidak 

dapat sampai ke penjual dengan baik sehingga menimbulkan fenomena Failed 

Return, dan Bagaimana cara untuk meminimalisir permasalahan Failed Return 

tsb?” 

 

KAJIAN PUSTAKA 

E-Commerce 

E-commerce kini dikatakan sebagai ujung tombak pada bisnis di era digitalisasi. E-

commerce merupakan metode bisnis yang ditujukan kepada organisasi, penjual dan 

konsumen untuk melakukan transaksi jual beli dengan biaya yang minimal sembari 

meningkatkan kualitas barang dan kecepatan layanan pengiriman [10]. Singkatnya, e-

commerce adalah transaksi jual beli yang memanfaatkan internet dan berbasis elektronik. 

e-commerce memiliki perbedaan dengan sistem jual beli konvensional yang mana dengan 

pemanfaatan internet membuat transaksi dapat dengan mudah dilakukan tidak hanya 

secara lokal tetapi juga global. Selain jual beli, e-commerce juga layanan dan informasi 

juga menjadi proses bisnis yang disediakan dengan menfaatkan internet [10]. Banyaknya 

pengguna e-commerce yang disebabkan oleh kemudahan aplikasi yang ditawarkannya 

[3]. Munculnya e-commerce sebagai perangkat baru dalam mengurangi waktu siklus dari 

sebuah bisnis, biaya untuk manajemen bisnis, serta meningkatkan hubungan antara 

penjual dan konsumen [7]. Kehadiran e-commerce tentunya tidak hanya membawa 

banyak kelebihan melainkan juga kelemahan, meliputi [4]: 

 

Kelebihan  

a. Jangkauan transaksi yang lebih luas (global), dengan e-commerce yang berbasis 

elektronik membuat pelaku bisnis dapat menjual produknya secara global dengan 

pemanfaatan aplikasinya, begitu juga dengan konsumen diberikan kemudahan 

untuk mendapatkan produk yang diinginkan dari luar kota bahkan luar negeri 

walau hanya di rumah saja.   

b. Meminimalisir biaya operasional, mulai dari biaya produksi, pemrosesan, 

pendistribusian, penyimpanan, dll. Selain itu, bagi konsumen dapat 

meminimalisir biaya perjalanan.  

c. Waktu operasional yang tidak terbatas, berbeda dengan toko konvensional yang 

memiliki jam operasional, sedangkan e-commerce dapat diakses kapanpun dan 

dimanapun.  
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d. Beragam macam pilihan produk, dengan mengakses e-commerce pembeli dapat 

mencari produk yang sesuai keinginan, dengan mudah dapat membandingkan 

kriteria produk dan harga dari satu toko ke toko lainnya.  

e. Meningkatkan efisiensi, efektivitas, dan fleksibilitas bagi penggunanya.  

 

Kelemahan 

a. Menimbulkan persepsi risiko yang berbeda-beda, seperti perbedaan ekspetasi 

pembeli dengan yang diberikan karena tidak dapat melihat produk yang dibeli 

secara langsung, risiko kehilangan uang, waktu pengiriman yang melebihi 

estimasi, dan sebagainya. 

b. Tidak hanya itu, dengan memanfaatkan e-commerce juga meningkatkan 

individualisme karena mengurangi kontak fisik dan interaksi sosial.  

c. Masalah keamanan, yang mana seringkali terdapat penggunaan akses oleh pihak 

yang tidak berhak. 

d. Menimbulkan kerugian dikarenakan terdapat oknum-oknum yang tidak jujur, dan 

dengan sengaja melakukan tindakan yang merugikan.  

 

Retur 

Retur merupakan proses pengembalian barang dari suatu proses transaksi karena adanya 

alasan tertentu [5]. Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, retur didefinisikan sebagai 

kembali, pengembalian dan mengirim kembali. Proses retur antara lain identifikasi 

kondisi produk, permintaan izin untuk proses retur, persiapan jadwal retur, dan diakhiri 

melakukan proses retur [8]. Pelanggan akan menggunakan layanan pengiriman untuk 

mengirimkan produk yang mereka kembalikan, dan kurir atau jasa pengiriman yang 

bertanggung jawab dalam menjalankan proses pengiriman kembali ini. Singkatnya, retur 

adalah proses dimana pelanggan mengembalikan produk yang telah mereka beli ke 

penjual atau toko tempat mereka melakukan pembelian. Retur menjadi aktivitas yang 

seringkali terjadi dalam proses transaksi jual beli yang mana disebabkan oleh kendala 

penjualan sehingga tidak berjalan dengan lancar.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana harapan dari pelanggan dapat 

terpenuhi karena suatu transaksi, sehingga membuat adanya penggunaan ulang serta 

menimbulkan kesetiaan dari pelanggan [11]. Kepuasan pelanggan juga dapat muncul 

karena adanya kesesuaian kinerja suatu produk atau layanan dengan ekspetasi pelanggan 

[12]. Kepuasan pelanggan dapat menjadi tolak ukur kesuksesan suatu perusahaan, karena 

dengan tercapainya kepuasan pelanggan menjadi kunci terciptanya loyalitas pelanggan 

yang pastinya dapat memberikan banyak manfaat bagi perusahaan itu sendiri [11]. 

Terdapat parameter dari kepuasan pelanggan yaitu [12]:  

a. Terciptanya harapan pelanggan setelah membeli produk,  

b. Meluasnya ranah penjualan karena adanya rekomendasi pelanggan kepada orang 

lain, 

c. Meningkatkan loyalitas dari pelanggan. 

Selain itu, terdapat beberapa aspek yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

meliputi [5]: 

a. Kualitas Produk atau Layanan yang diberikan: Berkualitasnya produk dan 

layanan yang diberikan merupakan harapan dari konsumen sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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b. Pengalaman Positif Pelanggan: Pengalaman baik yang diberikan perusahaan 

mulai dari informasi dan layanan yang diberikan seperti pengiriman tepat 

waktu dapat menjadi poin penting dalam kepuasan pelanggan. 

c. Responsif terhadap Keluhan: Penanganan yang responsif terhadap suatu 

masalah dengan menawarkan solusi dapat menjadi cara dalam membangun 

kepercayaan pelanggan. 

d. Efektivitas Komunikasi: Komunikasi yang baik antara pihak-pihak yang 

terlibat transaksi harus terus diciptakan dengan menyediakan informasi yang 

jelas dan akurat terkait produk/jasa yang diberikan, sehingga dapat 

membangun hubungan yang kuat. 

Dalam konteks penulisan ini pelanggan yang dimaksud adalah penjual. Dengan 

demikian, kepuasan penjual dapat diartikan sebagai keadaan ketika penjual merasa puas 

dengan hasil atau pengalaman dalam menjual produk dengan layanan yang diterimanya.  

 

Hubungan E-commerce, Retur, dan Kepuasan Pelanggan 

Retur merupakan aktivitas yang sering kali terjadi pada e-commerce. Hal ini dikarenakan 

sistem transaksi jual beli dilakukan secara daring, sehingga memicu adanya 

ketidaksamaan ekspetasi konsumen dengan produk yang diterima [3]. Di samping itu, 

aktivitas retur pada e-commerce juga yang termasuk dalam proses Last mile delivery juga 

berperan dalam mengembalikan produk oleh pelanggan ke penjual dilakukan dengan 

dilakukan efisien untuk mengurangi waktu, biaya, dan upaya yang diperlukan [13]. Retur 

dapat dikatakan sebagai aktivitas penting dalam e-commerce karena berpengaruh 

terhadap kepuasan dari pelanggan terhadap layanan yang diberikan dan mempengaruhi 

performa dari toko penjualnya. Secara keseluruhan, retur memiliki pengaruh yang 

signifikan pada operasi dan kesuksesan e-commerce.  

Perusahaan e-commerce sebagai platform untuk bertransaksi jual-beli maka perusahaan 

memiliki tujuan untuk memberikan kepuasan bagi pengguna layanannya. Ketika 

pelanggannya puas dengan layanan yang diberikan akan mempengaruhi loyalitas dari 

pelanggannya [8]. Untuk mencapai kepuasan, maka perusahaan harus memberikan 

layanan yang berkualitas. Kualitas yang diberikan kepada pelanggan membawa pengaruh 

yang signifikan bagi kepuasan pelanggan [7]. Aktivitas retur pada e-commerce ini 

memiliki hubungan langsung dengan kepuasan pelanggannya, yaitu penjual. Perusahaan 

bertanggungjawab untuk dapat menjamin bahwa layanan yang diberikan dapat 

memuaskan, salah satu layanannya yaitu retur. Retur menjadi aktivitas yang 

mempengaruhi kedua pengguna e-commerce, baik pembeli ataupun penjual. Namun, jika 

dilihat lebih jauh keberhasilan dan kegagalan dari proses retur memiliki pengaruh 

signifikan terhadap penjual. Penjual pastinya berharap barang yang dikembalikan dapat 

sampai ke tangannya dalam kondisi baik. Oleh karena itu, perusahaan e-commerce 

memiliki kewajiban untuk dapat menjamin aktivitas retur yang dilakukan berkualitas agar 

dapat mencapai kepuasan dari penjual. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan pada penulisan kali ini merupakan metode kualitatif 

yaitu Studi Kasus. Metode studi kasus adalah metode dengan pendekatan penelitian yang 

mendalam dan komprehensif terhadap suatu fenomena tertentu, individu, kelompok, atau 

situasi. Studi kasus merupakan proses penelitian pengetahuan yang diamati untuk 

mengkaji dan mengetahui berbagai fenomena dalam konteks kehidupan nyata (real-life 
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events) [16]. Studi kasus bersifat holistic, sehingga informasi yang akan dijadikan data 

secara utuh dan lengkap sehingga hasil penelitiannya akan akurat dan tidak menimbulkan 

pertanyaan [6]. Selain itu, metode ini digunakan untuk menyelidiki dan memahami 

sebuah kejadian atau masalah yang telah terjadi dengan mengumpulkan berbagai macam 

informasi yang kemudian diolah untuk mendapatkan sebuah solusi agar masalah yang 

diungkap dapat terselesaikan. Metode studi kasus yang digunakan oleh penulis 

merupakan single case study, karena hanya meneliti pada satu perusahaan yang berarti 

hanya memiliki satu objek [16]. 

Penulis menganggap metode ini yang paling tepat untuk dapat menghasilkan penulisan 

ini, karena fenomena yang terjadi nyata adanya. Di samping itu, teknik pengumpulan data 

yang digunakan pada studi kasus dirasa sesuai dengan kebutuhan penelitian. Teknik 

pengumpulan data tersebut terbagi menjadi: 

a. Observasi  

Observasi merupakan teknik yang dilakukan untuk mencari fakta dengan 

mengamati suatu peristiwa atau objek, bertujuan untuk menilai kelayakan suatu 

hal dan dituangkan dalam bentuk tulisan, sehingga pembacanya dapat menerima 

wawasan [1].  

b. Wawancara 

Wawancara adalah teknik pengumpulan data untuk mendapatkan informasi dari 

sumber data langsung melalui percakapan dan tanya jawab. Wawancara dilakukan 

untuk memahami pandangan subjek terhadap suatu peristiwa, yang nantinya dapat 

menjadi data yang mendukung penelitian [1].  

c. Analisis Data  

Selanjutnya, penulis melakukan analisis data yang mana merupakan proses 

pengolahan data untuk menghasilkan suatu informasi yang berguna dalam 

mengambil suatu keputusan. Analisis data dilakukan dengan cara reduksi data 

(pemilahan dan penyederhanaan data), menyajikan data dalam bentuk tulisan, dan 

menarik kesimpulan [1]. Teknik ini dilakukan oleh penulis sebagai cara untuk 

memproses dan mengolah data yang telah diperoleh untuk menjadi hasil atau 

informasi yang valid dan juga mudah dipahami oleh pembacanya.  

 

 
Gambar 1. Alur Penulisan Jurnal oleh Penulis 

 

PEMBAHASAN 

Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang e-commerce, sudah menjadi kewajiban 

dan tujuannya untuk memberikan layanan yang terbaik demi menciptakan pengalaman 

mengesankan bagi pelanggannya. Sehingga, PT. XYZ mengadakan sebuah survei yang 
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ditujukan kepada penjual sebagai pelanggannya. Survei ini berkaitan dengan layanan 

logistik, yang mana logistik sendiri menjadi aspek penting dalam proses perpindahan 

barang dari penjual ke pembeli. Survei ini terbagi menjadi beberapa kategori yang 

berkaitan dengan layanan pengiriman. Terdapat target performance dari hasil survei yang 

ditetapkan perusahaan sebagai standarisasi penilaian baik. Dengan demikian, hasil survei 

ini biasanya dijadikan tolak ukur dan bahan evaluasi bagi PT.X dalam menyediakan 

layanan pengirimannya.  

Penelitian ini diawali dengan melakukan observasi, penulis melakukan observasi pada 

suatu perusahaan e-commerce yang berada di Indonesia pada bulan Mei-Juni 2023. 

Observasi dilakukan untuk mengetahui fenomena yang kerap kali timbul pada PT. XYZ. 

Maka dari itu, ditemukan fenomena sebagai berikut, dari hasil survei tersebut didapati 

kategori yang selalu dibawah target selama beberapa bulan terakhir, yaitu kategori Last 

Mile Delivery. Last Mile Delivery ini merupakan kategori yang berhubungan dengan 

proses akhir dari aktivitas pemenuhan pesanan oleh penjual, seperti proses pengiriman 

paket dari penjual kepada pembeli, dan proses retur dari pembeli ke penjual. Setelah 

dilakukan deep-dive, menurunnya penilaian penjual terhadap kategori Last Mile Delivery 

yang berlangsung dari bulan ke bulan dikarenakan banyak penjual yang mengeluhkan dan 

memberi nilai kurang memuaskan pada proses pengiriman kembali (retur). Aktivitas retur 

kerap terjadi pada PT. XYZ dikarenakan faktor-faktor berikut, yaitu: 

a. Barang yang diterima tidak sesuai dengan pesanan, 

b. Barang yang diterima tidak sesuai dengan ekspetasi konsumen,  

c. Barang yang diterima mengalami kerusakan dalam perjalanan, 

d. Barang yang dikirimkan oleh penjual tidak lolos quality control, 

e. Barang yang dikirimkan melebihi estimasi waktu pengiriman, 

f. Barang COD (cash on delivery) yang tidak dibayar oleh konsumen, 

g. Barang yang dikirim tidak sampai ke lokasi pembeli karena alamat tidak dapat 

ditemukan. 

Pastinya penjual berharap setiap barang yang diretur dapat kembali dalam kondisi yang 

baik, sehingga tidak menimbulkan kerugian bagi penjual. Namun, pada kenyataannya 

banyak feedback dari penjual yang mengeluhkan bahwa paket returnya seringkali tidak 

kembali ke tangannya, peristiwa ini disebut failed return, yang berarti gagalnya proses 

retur. Hal inilah yang menjadi faktor utama rendahnya performance Last Mile Delivery 

menurut survei tersebut. Peristiwa failed return yang terjadi mempengaruhi kepuasan 

penjual terhadap layanan yang diberikan PT. XYZ. Dari hasil observasi tersebut, penulis 

sudah menemukan fenomena dan penulis mencoba untuk melanjutkan penelitian dengan 

melakukan wawancara kepada beberapa narasumber yang kompeten di bidangnya. 

Wawancara dilakukan untuk menemukan pandangan subjek terhadap permasalahan yang 

terjadi.  
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Dari hasil wawancara penulis terhadap PIC pada Seller Service dan PIC 3PL pada Seller 

Service di PT. XYZ memperoleh hasil seperti diatas, terdapat faktor yang menjadi 

pendorong terjadinya failed return, yaitu barang yang dikembalikan dalam kondisi rusak 

dan alamat penjual tidak dapat ditemukan. Kedua narasumber sama-sama menyinggung 

terkait alamat penjual yang tidak dapat ditemukan. Hal ini menguatkan bahwa alasan 

terjadinya failed return disebabkan oleh alamat yang tidak dapat ditemukan.  

 
Barang yang dikirimkan kembali (retur) tidak sampai ke lokasi konsumen karena 

informasi yang tercantum pada e-commerce tidak lengkap seperti alamat yang tidak dapat 

ditemukan dan nomornya tidak dapat dihubungi. Alamat tidak dapat ditemukan 

dikarenakan alamat yang dicantumkan tidak sesuai dengan alamat yang sebenarnya, 

terdapat beberapa ciri-ciri alamat yang tidak dapat ditemukan: 

a. Fake Address: Alamat yang dicantumkan penjual merupakan alamat palsu dan 

secara aktualnya alamat tersebut tidak ada. Hal ini biasa dilakukan penjual agar 

tidak mengikuti term & condition yang ditetapkan. 

b. Bad Address: Alamat yang dicantumkan salah atau tidak lengkap seperti tidak ada 

nama jalan, blok, nomor rumah, patokan, dsb. 

c. Warehouse set up location different/move: Alamat yang dicantumkan tidak sesuai 

dengan aktualnya, kekeliruan dalam pengisian alamat, atau juga kondisi ketika 

penjual pindah lokasi gudang tetapi tidak segera memperbaharui alamatnya di 

sistem.  

Selanjutnya, penulis mencoba untuk melakukan benchmarking sistem pengisian alamat 

pada beberapa e-commerce di Indonesia. Hal ini ditujukan untuk mengetahui proses 

pengisian alamat dan menguatkan data yang telah diperoleh penulis untuk menemukan 

akar masalahnya. Dari hasil benchmarking tersebut, penulis memperoleh alur sebagai 

berikut:  

 
Gambar 2. Alur Peristiwa Failed Return pada PT.XYZ 

 

Dari analisis yang dilakukan penulis, didapati bahwa masih minimnya validasi  pada saat 

penjual mengisi alamatnya di sistem e-commerce. Dengan demikian, masih banyak 
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penjual yang secara tidak sadar mengisi alamat seadanya dan tidak memperhatikan 

kelengkapan dari alamat itu sendiri. Hal ini yang dinilai menjadi faktor yang 

mempengaruhi sulitnya pihak jasa pengiriman untuk mengembalikan barang retur ke 

lokasi penjual, sehingga paket tidak dapat sampai ke tangan penjual. Secara tidak 

langsung, ternyata beberapa permasalahan terjadinya failed return dikarenakan 

kurangnya kesadaran dari pihak penjual dalam mencantumkan alamat secara detail dan 

lengkap. Tidak hanya itu, minimnya validasi yang diterapkan oleh sistem e-commerce 

pada PT.XYZ juga menjadi fokus utama. Oleh karena itu, diperlukannya perbaikan dalam 

future pengisian alamat yang diterapkan pada PT.XYZ.  

Validasi tersebut perlu diterapkan PT. XYZ mulai dari proses on-boarding yang berarti 

proses ketika penjual baru bermitra dengan berjualan di e-commerce tersebut, dan juga 

dapat diterapkan pembaharuan alamat oleh penjual yang sudah tergabung sejak lama. 

Sehingga, alamat yang tertera pada sistem merupakan alamat yang jelas, tepat dan 

lengkap. Maka dari itu, munculnya metode Smart Address dinilai dapat menjadi solusi 

bagi perusahaan dalam meminimalisir permasalahan failed return. Smart Address dapat 

dikatakan sebagai validator yang berfungsi untuk memeriksa validitas dari alamat penjual 

secara signifikan. Smart Address perlu diterapkan pada perusahaan e-commerce, sebagai 

salah satu cara bagi perusahaan dalam meningkatkan kepuasan penggunanya yaitu 

penjual. Fitur dari Smart Address ini adalah sebagai berikut: 

1. Opsi Wilayah yang Berkesinambungan 

Penjual hanya perlu memilih wilayah yang sesuai dengan lokasi penjual, mulai dari 

Provinsi, Kota, dan Kecamatan karena sudah terintegrasi satu dengan yang lain. 

Dengan meenyuguhkan opsi wilayah tersebut dinilai dapat memudahkan penjual 

untuk menentukan wilayahnya tanpa harus menuliskan di kolom detail alamat. 

 

Gambar 3. Mode Pilihan Wilayah 

2. Kriteria untuk Detail Alamat 

Biasanya penjual akan diminta untuk mengisi detail alamatnya, berisikan jalan, blok, 

nomor rumah, patokan, dsb. Namun, tak jarang dikarenakan minimnya validasi 

penjual hanya menulis alamat tanpa mengandung unsur-unsur tersebut. Oleh karena 

itu, perlunya diterapkan kriteria alamat, mulai dari: 

 Harus mengandung unsur Jalan pada detail alamat  

(Contoh: Jl. Bunga Mawar), 

 Harus mengadung unsur Nomor, 

(Contoh: No. 8) 

 Minimal 20 karakter. 

3. Mode Set Up Location 
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Mode set up location ini dapat diterapkan dengan penggunaan Google maps. Mode 

ini bertujuan untuk meningkatkan akurasi lokasi dari penjual. Dengan ini sistem juga 

akan langsung terintegrasi dan dapat mengetahui titik lokasi aktualnya, dan pastinya 

akan sangat memudahkan penjual dalam mengatur lokasinya.  

 
Gambar 4. Contoh mode Set Up Location dengan Google Maps 

 

Dengan penerapan fitur Smart Address, memang membuat proses pengisian alamat pada 

sistem e-commerce PT.XYZ sedikit lebih panjang dikarenakan terdapat beberapa langkah 

yang wajib diikuti oleh penjual. Namun, dengan penerapan Smart Address ini dinilai 

dapat meningkatkan validitas dari alamat penjual. Pihak jasa layanan pengiriman pun 

memiliki peluang yang lebih tinggi untuk dapat mengantarkan paket retur kepada penjual 

karena alamatnya jelas dan sesuai dengan aktualnya, sehingga berpengaruh terhadap 

intensitas terjadinya peristiwa failed return. Dengan penerapan fitur ini juga dapat 

menimbulkan kesadaran dari penjual untuk mencantumkan alamat dengan lengkap dan 

sesuai dengan aktualnya. Dalam penerapannya pada PT.XYZ, Smart Address ini 

harapannya dapat diaplikasikan pada saat proses on-boarding dan pada saat penjual ingin 

memperbaharui alamatnya. Maka dari itu, pihak Seller Service berperan untuk 

menindaklanjuti dengan menghimbau penjual yang sudah berjualan di e-commerce 

PT.XYZ untuk dapat memperbaharui alamatnya melalui sistemnya. Pada akhirnya, 

dengan menerapkan fitur ini akan memberikan pengaruh yang cukup signifikan dalam 

meningkatkan kepuasan penggunanya yaitu penjual.  

 

KESIMPULAN 

Dari hasil penelitian yang dilakukan penulis pada PT.XYZ yang bergerak dalam bidang 

e-commerce, diterapkannya metode smart address pada pengisian alamat oleh penjual di 

sistem ini sangatlah penting. Dengan menerapkan metode ini dapat membantu perusahaan 

untuk meminimalisir failed return, dan dapat meningkatkan kepuasan penjualnya. Di 

samping itu, fitur dari Smart Address meliputi opsi wilayah yang berkesinambungan, 

kriteria detail alamat, mode set up location dinilai sangat cocok untuk menguji validitas 

alamat dari penjual. Di samping itu, perlunya peran pihak perusahaan seperti seller 

service untuk dapat mengarahkan penjual yang sudah ada dalam memperbaharui 

alamatnya dengan metode terbaru. Sehingga, tidak hanya penjual yang baru bergabung 

yang memiliki alamat yang jelas, tepat dan lengkap melainkan juga penjual yang sudah 

bermitra dengan PT.XYZ dapat memiliki alamat yang baik. Oleh karena itu, metode 

Smart Address ini dapat dikatakan sebagai metode yang sangat cocok diterapkan pada 

PT.XYZ. 

Penulis menyadari masih banyaknya kekurangan dari penelitian ini, dikarenakan segala 

keterbatasan dalam melaksanakan penelitian ini. Masih banyak faktor yang dapat 
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meminimalisir peristiwa failed return yang belum digali dan dicari tahu lebih lanjut. 

Maka dari itu, penulis menyarankan untuk penelitian selanjutnya dapat mencari tahu 

terkait faktor pendorong terjadinya failed return dan strategi penyelesaiannya sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan penjual. 
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