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 Proses pelayanan pelanggan di PT Tunas Multidata masih 

menggunakan sistem manual melalui pesan WhatsApp, yang 

hanya dapat diproses selama jam kerja. Keluhan pelanggan di 

luar jam kerja akan diproses keesokan harinya bersamaan dengan 

penyusunan jadwal teknisi. Jadwal tersebut dicetak, diberikan 

kepada teknisi, dan setelah pengerjaan selesai, teknisi mencatat 

status pengerjaan secara manual di kertas jadwal serta 

melaporkannya ke admin melalui WhatsApp. Namun, sering 

terjadi teknisi tidak melaporkan progres, sehingga admin 

kesulitan memantau status pengerjaan. Jika ada keluhan baru saat 

teknisi di lapangan, admin memeriksa jadwal untuk menentukan 

keluhan tersebut dapat ditangani pada hari yang sama atau tidak, 

lalu menginformasikannya secara manual kepada teknisi. 
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 The customer service process at PT Tunas Multidata still relies 

on a manual system through WhatsApp messages, which can only 

be processed during working hours. Customer complaints 

outside working hours are addressed the following day, along 

with the preparation of the technician's schedule. The schedule is 

printed, handed to technicians, and after completing the work, 

technicians manually record the work status on the schedule 

paper and report it to the admin via WhatsApp. However, 

technicians often fail to report progress, making it difficult for 

the admin to monitor the status of the work. If new complaints 

arise while technicians are in the field, the admin checks the 

schedule to determine whether the complaint can be handled on 

the same day and manually informs the technician. 
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1. PENDAHULUAN  

PT Tunas Multi data yang bergerak di 

bidang jasa pemasangan jaringan internet 

menggunakan fiber optic saat ini sudah memiliki 

pelanggan yang mencakup area Kabupaten 

Wonosobo. Pelayanan yang dimiliki perusahaan 

ini meliputi pemasangan internet, perawatan 

jaringan yang dilakukan secara berkala. 

Saat ini dalam proses pelayanan terhadap 

pelanggan khususnya dalam penanganan 

keluhan pelanggan masih menggunakan pesan 

pribadi melalui aplikasi Whatsapp yang 

kemudian dicatat untuk dimasukkan kedalam 

daftar kegiatan teknisi. Proses pelayanan 

tersebut hanya bisa diproses ketika jam kerja 

antara jam 07.00 WIB – 17.00 WIB, sedangkan 

diluar jam tersebut keluhan atau pendaftaran 

pelanggan akan diproses keesokan hari sekaligus 

dilakukan penyusunan jadwal kegiatan teknisi 

untuk merespon laporan dari pelanggan. Setelah 

jadwal dibuat kemudian dicetak dan 

disampaikan kepada teknisi untuk dikerjakan, 

setelah pengerjaan selesai teknisi akan 

mencentang status kegiatan yang ada di kertas 

jadwal dan menuliskan informasi pengerjaan 

yang meliputi tanggal, waktu, biaya, keterangan, 

dan status yang nantinya akan dikumpulkan 

kembali kepada admin setelah semua jadwal 

selesai, selain mengisi pada kertas jadwal teknisi 

juga diharuskan melakukan konfirmasi kepada 

admin melalui aplikasi Whatsapp jika sudah 

selesai melakukan penanganan masalah pada 

pelanggan, namun terkadang teknisi tidak 

melakukan laporan status pengerjaan sehingga 

admin tidak dapat mengetahui progres 

pengerjaan jadwal. 

Jika ada keluhan pelanggan masuk ketika 

teknisi masih dilapangan untuk pengerjaan maka 

admin akan mengecek jadwal apakah masih bisa 

dilakukan pengerjaan pada hari yang sama atau 

tidak berdasarkan jadwal dan status pengerjaan 

dari teknisi yang sudah masuk, jika masih bisa 

maka admin akan mengirim pesan pribadi 

kepada teknisi jika ada tambahan dan teknisi 

akan menambahkan tambahan tersebut kedalam 

kertas jadwal secara manual. Jika jadwal sudah 

penuh maka akan disampaikan kepada 

pelanggan dan dikerjakan keesokan harinya, dari 

permasalahan ini diperlukannya sebuah sistem 

yang bisa untuk menangani laporan dari 

pelanggan dan penyusunan jadwal secara 

otomasi untuk mempermudah admin dalam 

proses pelayanan terhadap pelanggan. 

Optimasi adalah sarana untuk 

mengekspresikan model yang bertujuan untuk 

memecahkan masalah dengan cara terbaik atau 

suatu proses untuk mencapai hasil yang ideal 

(Cen, 2022). Model optimasi yang ada 

digunakan untuk menyelesaikan berbagai 

permasalahan dalam pemerintahan, bisnis, 

teknik ekonomi, ilmu-ilmu fisika dan sosial 

terkait dengan adanya keterbatasan 

pengalokasian sumber daya (Sohail, 2023). 

Dengan adanya optimasi ini diharapkan dapat 

membantu perusahaan dalam memaksimalkan 

penjualan untuk mendapatkan keuntungan yang 

lebih baik (Sumadireja, I. Prianto, C. Saputra, 

M.H.K. 2020). 

Algoritma genetika adalah suatu algoritma 

pencarian yang didasarkan pada mekanisme 

seleksi alam dan genetika (Goldberg 1989). 

Algoritma genetika meniru kejadian alam untuk 

menyelesaikan suatu masalah, yaitu dengan 

menggabungkan teori reproduksi, seleksi alam. 

dan teori evolusi Darwin (Katoch, 2021). 

Algoritma genetika menyimbolkan sebuah 

kromosom yang menentukan karakter sebagai 

sebuah individu, dan kualitas dari setiap 

kromosom disebut dengan fitness (Gen, 2023). 

Setiap individu mewakili sebuah solusi, dan 

kumpulan dari sejumlah individu disebut dengan 

populasi (Krisnanda, Made. 2020). 

 

2. METODE 

 
Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran 
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Pada penelitian ini penulis melakukan tahap 

merancangan kerangka pemikiran dengan 

mendeskripsikan masalah pada penelitian ini 

yaitu pembuatan jadwal yang masih dilakukan 

secara manual dan kesulitan dalam monitoring 

status jadwal dari teknisi, kemudian 

menyebutkan pendekatan yang dilakukan dalam 

proses penelitian yaitu dengan wawancara, 

dokumentasi, dan studi pustaka. 

Selanjutnya dalam kerangka pemikiran 

adalah metodologi penelitian, pada tahap ini 

peneliti menggunakan metode kualitatif untuk 

mendapatkan dan mengelola data penelitian dan 

untuk pengembangan sistem menggunakan 

metode waterfall (Sahu, 2023), kemudian untuk 

objek penelitian adalah PT Tunas Multi Data, 

sampling data yang diperlukan pada penelitian 

ini adalah data laporan teknisi, data keluhan 

pelanggan, dan laporan keluhan pelanggan 

(Ghanjati, 2023). 

Kemudian untuk pengujian sistem 

mengunakan blackbox testing yang dilakukan 

setelah sistem dibuat untuk menentukan apakah 

sistem yang sudah sesuai dengan rancangan dan 

menghasilkan solusi yang diinginkan. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tahap awal penelitian ini selain 

mengumpulkan data yang berkaitan dengan 

informasi perusahaan adalah dengan 

mengumpulkan informasi flowchart sistem yang 

sedang berjalan dan melakukan penelitian apa 

saja yang perlu dilakukan perubahan sesuai 

dengan masalah dan agar bisa mendapatkan 

solusi yang diinginkan. 

Flowchart Sistem Yang Berjalan

Pelanggan Admin Teknisi
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Gambar 3.1. Flowchart Sistem yang Berjalan 

Berdasarkan dari gambar 3.1. dapat dilihat 

jika saat ini ketika admin akan membuat jadwal 

masih banyak hal yang dilakukan secara manual 

seperti mendata keluhan pelanggan, mendata 

presensi teknisi, dan melakukan penyusunan 

jadwal secara manual. Kemudian penulis 

merancanang flowchart sistem yang diusulkan 

berdasarkan masalah yang ada sebagai berikut. 
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Gambar 3.2. Flowchart Sistem yang Diusulkan 

Pengembangan yang diusulkan berdasarkan 

flowchart diatas adalah sistem melakukan 

perekapan keluhan pelanggan secara otomatis, 

kemudian sistem akan melakukan perancangan 

jadwal teknisi berdasarkan presensi teknisi dan 
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keluhan pelanggan menggunakan algortima 

genetika. 

 

3.1. Penerapan Algoritma Genetika 

Tahap awal pada algoritma genetika adalah 

dengan membentuk populasi awal sebanyak n 

individu sebagai berikut : 

Tabel 3.1. Individu 1 
NO NAMA Tugas 1 Tugas 2 Tugas 

3 

1 M.C Fadhli K01 K03 - 

2 Lukman K02 K10 K06 

3 Abdurrouf K03 K04 - 

4 Muad K11 K13 - 

5 Dwi Nugroho K08 K05 K12 

6 Ifan Kurniawan K07 K08 - 

7 Ahmad Rizal K13 K14 - 

Setelah berhasil membuat individu 1 

dilanjukan dengan pembentukan individu 2 yang 

dalam proses pembentukan berdasarkan data 

keluhan pelanggan dan data presensi teknisi. 

Proses pembentukan dengan menyilangkan data 

tersebut secara random dan menghasilkan data 

individu sebagai berikut : 
 

Tabel 3.2 Individu 2 
NO NAMA Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 

1 M.C Fadhli K05 K10 K14 

2 Lukman K15 K09 - 

3 Abdurrouf K01 K06 - 

4 Muad K04 K03 K11 

5 Dwi 

Nugroho 

K02 K07 - 

6 Ifan 

Kurniawan 

K07 K08 - 

7 Ahmad 

Rizal 

K12 K13 K02 

 

Selanjutnya adalah menghitung nilai fitness 

dari setiap individu dengan rumu : 

𝑛𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑓𝑖𝑡𝑛𝑒𝑠𝑠 = 1/(𝑗𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝑏𝑒𝑛𝑡𝑟𝑜𝑘 + 1) 

Tabel 3.3. Nilai Fitness Populasi Awal 

No 

Individu 

Jumlah 

Bentrok 

Nilai 

Fitness 

1 1 0.5 

2 2 0.3 

Dari tabel diatas sudah didapatkan hasil 

perhitungan nilai fitness dari setiap individu 

pada populasi awal, dikarenakan individu 1 

memiliki nilai fitness paling besar maka individu 

2 tidak akan dimasukkan kedalam populasi baru 

yang akan dibuat. Maka individu 1 akan dibuat 

menjadi populasi baru dan dilakukan mutasi 

untuk membentuk solusi terbaik. 

Langkah selanjutnya adalah dengan 

membentuk populasi baru dengan cara 

melakukan crossover dari individu yang terdapat 

kromosom yang tidak sesuai 
Tabel 3.4. Kromosom yang bentrok 

NO NAMA Tugas 

1 

Tugas 

2 

Tugas 

3 

1 Dwi 

Nugroho 

K08 K05 K12 

2 Ifan 

Kurniawan 

K07 K08 - 

Seperti tabel diatas terdapat 1 tugas yang 

bentrok antara pegawai Dwi Nugroho dan Ifan 

Kurniawan, untuk mengatasi masalah ini 

dilakukan crossover untuk membentuk 

kromosom baru yaitu dengan menyilangkan 

tugas 3 dengan tugas yang bentrok sehingga 

menghasilkan kromosom baru sebagai berikut : 
Tabel 3.5. Kromosom baru 

NO NAMA Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 

1 Dwi Nugroho - K05 K08 

2 Ifan Kurniawan K07 K12 - 

Seletah selesai membuat kromosom baru 

dan sudah tidak ada bentrok maka kromosom 

baru dimasukkan kedalam populasi untuk 

menggantikan parent yang dilakukan crossover 

sehingga menghasilkan populasi baru sebagai 

berikut : 

Tabel 3.6. Populasi Baru 

NO NAMA Tugas 1 Tugas 2 Tugas 3 

1 M.C Fadhli K01 K03 - 

2 Lukman K02 K10 K06 

3 Abdurrouf K03 K04 - 

4 Muad K11 K13 - 

5 Dwi 

Nugroho 

- K05 K08 

6 Ifan 

Kurniawan 

K07 K12 - 

7 Ahmad 

Rizal 

K13 K14 - 

Dikarenakan pada populasi baru ini sudah 

tidak terdapat bentrok dari setiap kromosom 

maka solusi sudah terbentuk dan jadwal pegawai 

sudah selesai dibuat. 

3.2. Implementasi dan Penerapan Sistem 

Sistem optimasi penjadwalan teknisi pada 

PT Tunas Multi Data merupakan sebuah sistem 
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yang dikembangkan untuk membantu admin 

dalam proses pembuatan jadwal teknisi 

berdasarkan laporan keluhan dari pelanggan 

maupun jadwal dari perusahaan dalam proses 

perawatan jaringan internet. Berikut adalah 

implementasi dari sistem optimasi penjadwalan teknisi. 

a. Halaman Login 

 
Gambar 3.3. Halaman Login 

Sebelum dapat mengakses sistem, admin 

dan pelanggan diharuskan melakukan login 

dengan cara mengisi username dan password 

kemudian menekan tombol login yang jika 

berhasil akan langsung dialihkan ke halaman 

beranda, jika gagal sistem akan menampilkan 

notifikasi jika gagal melakukan login. 

b. Halaman Beranda 

 
Gambar 3.4. Halaman Beranda 

Halaman beranda merupakan halaman utama 

pada sistem optimasi penjadwalan teknisi yang 

berisi informasi jumlah pelanggan, jumlah 

karyawan, dan daftar kegiatan terbaru dari 

karyawan. Pada halaman ini juga terdapat 

navigasi yang digunakan untuk menghubungkan 

ke halaman lain seperti : data karyawan, data 

pelanggan, laporan keluhan, jadwal teknisi, dan 

layanan. 

c. Halaman Data Karyawan 

 
Gambar 3.5 Halaman Data Karyawan 

Halaman ini digunakan untuk menampilkan 

data karyawan dan mengelola data karyawan 

meliputi menambah data dengan cara menekan 

tombol tambah data dan kemudian sistem akan 

menampilkan form yang harus diisi, mengubah 

data dengan cara menekan tombol ubah sesuai 

dengan karyawan yang akan diubah kemudian 

sistem akan mengarahkan admin ke halaman 

ubah data karyawan, dan untuk menghapus data 

karyawan dilakukan dengan cara menekan 

tombol hapus sesuai dengan data karyawan yang 

ingin dihapus. 

d. Halaman Data Pelanggan 

 
Gambar 3.6 Halaman Data Pelanggan 

Halaman ini digunakan admin untuk melihat 

dan mengelola data pelanggan meliputi 

menambah data dengan menekan tombol tambah 

data dan sistem akan menampilkan form tambah 

data pelanggan, untuk mengubah data dengan 

cara menekan tombol ubah dan sistem akan 

mengarahkan admin ke halaman ubah data 

pelanggan, dan untuk menghapus dengan 

menekan tombol hapus sesuai dengan data 

pelanggan yang ingin dihapus. 

e. Halaman Laporan Keluhan 

 
Gambar 3.7 Halaman Laporan Keluhan 

Halaman ini digunakan untuk menampilkan 

dan mengelola data keluhan meliputi menambah 

data dengan menekan tombol tambah data dan 

sistem akan menampilkan form tambah data, 

untuk mengubah dengan menekan tombol ubah 

sesuai data yang ingin diubah dan sistem akan 

mengarahkan ke halaman ubah data, dan untuk 

menghapus dengan cara menekan tombol hapus 

sesuai dengan data yang ingin dihapus dan 

sistem akan menampilkan konfirmasi 

penghapusan data. 
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f. Halaman Jadwal Teknisi 

 
Gambar 3.8 Halaman Jadwal Teknisi 

Untuk membuat jadwal teknisi dilakukan 

pada halaman ini yang ketika sistem 

mengarahkan ke halaman ini akan menampilkan 

tanggal jadwal dan daftar teknisi beserta jadwal 

masing – masing. Jika sebelumnya belum 

membuat jadwal maka sistem akan memberikan 

keterangan ‘belum ada jadwal’, untuk membuat 

jadwal teknisi dilakukan dengan menekan 

tombol buat jadwal dan sistem akan 

menampilkan form untuk mengisi presensi 

karyawan beserta waktu masuknya seperti pada 

gambar dibawah ini. 

 
Gambar 3.9 Form Pengisian Presensi Karyawan 

Setelah dipisih status presensi karyawan 

kemudia admin menekan tombol selanjutnya 

untuk melanjutkan proses pembuatan jadwal dan 

sistem akan menampilkan halaman tambah 

jadwal teknisi yang terdapat 3 tabel yaitu data 

keluhan pelanggan yang berisi informasi 

mengenai keluhan pelanggan meliputi nama 

pelanggan, tanggal keluhan, alamat, dan 

keterangan keluhan. Dan tabel jadwal 

perusahaan  yang berisi informasi tentang 

kegiatan perusahaan seperti perawatan jaringan 

yang dilakukan secara rutin atau penarikan 

bulanan kepada pelanggan. Kemudian pada 

bagian bawah terdapat tabel presensi karyawan 

yang berisi informasi mengenai status presesnsi 

dari setiap karyawan, pada halaman ini juga 

admin dapat menambahkan jadwal perusahaan 

dengan cara menekan tombol tambah jadwal dan 

sistem akan menampilkan form tambah jadwal. 

 
Gambar 3.10 Tambah Jadwal Teknisi 

Selanjutnya admin menekan tombol buat 

jadwal yang terdapat pada bagian bawah 

halaman dan sistem akan melakukan proses 

pembuatan jadwal menggunakan algoritma 

Genetika berdasarkan data keluhan pelanggan 

dan jadwal perusahaan. Setelah selesai 

melakukan proses pembuatan jadwal, sistem 

akan menampilkan hasil pemrosesan sebagai 

berikut : 

 
Gambar 3.11 Halaman Hasil Penjadwalan 

Kemudian untuk menyimpan jadwal yang 

sudah dibuat dengan menekan tombol simpan 

jadwal dan sistem akan menampilkan notfikasi 

bahwa jadwal sudah berhasil disimpan, 

kemudian admin akan diarahkan ke halaman 

jadwal teknisi. 

 
Gambar 3.12 Jadwal Teknisi Terbaru 

 

g. Halaman Layanan 

 
Gambar 3.13 Halaman Data Layanan 

Halaman ini digunakan untuk melihat dan 

mengelola data layanan pada PT Tunas Multi 
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Data yang berisi informasi nama layanan dan 

biaya. Pada halaman ini juga admin dapat 

mengelola data layanan meliputi menambahkan 

data dengan menekan tombol tambah data dan 

sistem akan menampilkan form tambah data, 

untuk mengubah dengan menekan tombol ubah 

sesuai dengan data yang ini diubah dan sistem 

akan mengarahkan ke halaman ubah data, untuk 

menghapus dengan menekan tombol hapus 

sesuai dengan data yang ingin dihapus. 

h. Halaman Laporan Harian 

 
Gambar 3.14 Halaman Laporan Harian 

Halaman ini digunakan oleh karyawan 

untuk melakukan laporan harian sesuai dengan 

jadwal yang dibuat oleh sistem, pada halaman 

laporan harian terdapat informasi tentang 

aktifitas yang harus dikerjakan. Untuk 

memperbarusi status aktifitas dengan menekan 

tombol ubah dan karyawan akan diarahkan ke 

halaman ubah laporan harian dan mengisi form 

yang disediakan. 

i. Halaman Keluhan Pelanggan 

 
Gambar 3.15 Halaman Keluhan Pelanggan 

Pelanggan melakukan laporan keluhan 

menggunakan sistem ini yang terdapat pada 

halaman keluhan pelanggan. Pada halaman ini 

pelanggan dapat menambah laporan keluhan 

dengan menekan tombol tambah data dan sistem 

akan menampilkan form yang harus diisi, 

kemudian pelanggan dapat mengubah dan 

menghapus laporan. 

 

4. PENUTUP 

4.1. Kesimpulan 

Penelitian tentang optimasi penjadwalan 

teknisi menggunakan algoritma genetika pada 

PT Tunas Multi Data menghasilkan sistem 

rekomendasi jadwal teknisi berbasis website 

yang memanfaatkan algoritma genetika untuk 

menyusun jadwal berdasarkan laporan keluhan 

pelanggan atau admin. Optimasi berhasil 

dilakukan untuk 10 teknisi dan 24 pelanggan, 

dan berdasarkan pengujian blackbox terhadap 9 

menu dan 25 aktivitas, sistem dinyatakan 

berjalan dengan baik. 

 

4.2. Saran 

Saran untuk pengembangan sistem optimasi 

penjadwalan teknisi pada PT Tunas Multi Data 

menggunakan algoritma genetika meliputi 

pengembangan agar sistem dapat diakses 

melalui platform lain, seperti aplikasi mobile, 

serta melakukan perbandingan dengan algoritma 

lain untuk mengetahui apakah terdapat algoritma 

yang mampu memproses lebih cepat. 
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