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Abstract 
 

 In the era of digital computers and networks as a work supporting device that has been 

widely used by every company. Which in its use is not uncommon computers and networks have 

problems that make computer and network performance not run optimally. So the need for expert 

system applications that aim to deal with problems that occur so as to reduce the length of diagnosis 

of existing damage. Expert system is a system designed to imitate human expertise to solve problems 

that occur by providing solutions quickly and accurately. Forward chaining or forward chaining method 

is a method that will be used in making expert systems that are expected to help to solve existing 

problems. By making this expert system application, it can cut down the time of diagnosis of the 

damage contained in the problems faced by the user. So we get a solution that is contained from the 

problems experienced and can be quickly handled without diagnosing from the beginning again.  
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Abstrak 
 

Pada era digital komputer dan jaringan sebagai perangkat penunjang pekerjaan yang sudah 

banyak dipakai oleh setiap perusahaan. Yang pada penggunaannya tidak jarang komputer dan 

jaringan memiliki permasalahan yang membuat kinerja komputer dan jaringan tidak berjalan secara 

optimal. Sehingga diperlukannya aplikasi sistem pakar yang bertujuan untuk menangani 

permasalahan yang terjadi sehingga dapat mengurangi lamanya diagnosa terhadap kerusakan yang 

ada. Sistem pakar merupakan sebuah sistem yang dirancang untuk menirukan keahlian manusiauntuk 

memecahkan permasalahan yang terjadi dengan memberikan solusi secara cepat dan tepat. 

Perunutan maju atau metode forward chaining merupakan metode yag akan di pakai dalam 

pembuatan sistem pakar yang diharapkan bisa membantu untuk memecahkan permasalahan yang 

ada.  Dengan dibuatnya aplikasi sistem pakar ini dapat memangkas waktu diagnosa kerusakan yang 

terdapat pada permasalahan yang dihadapi pihak user. Sehingga didapatkan solusi yang terdapat dari 

permasalahan yang dialami dan bisa cepat ditangani tanpa melakukan diagnosa dari awal lagi. Kata  

 

Kata kunci : Kerusakan komputer dan jaringan, sistem pakar, metode forward chaining. 
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1. PENDAHULUAN 

Pada era digital seperti sekarang ini 
menjadikan komputer dan jaringan sebagai 
perangkat penunjang untuk perkantoran, 
hampir semua perusahaan sudah memakai 
komputer dan jaringan.  

Saat ini penanganan komplain customer 
kepada teknisi tentang kerusakan komputer 
dan jaringan membutuhkan waktu yang cukup 
lama, bahkan pihak teknisi sering kali 
menunda penanganan di karenakan 
banyaknya komplain yang masuk ke teknisi, 
dan untuk masing-masing penanganan 
membutuhkan waktu yang cukup lama, hal itu 
menjadikan pihak customer harus menunggu 
jadwal teknisi melakukan penanganan di 
tempat customer. Sering kali pihak customer 
menunggu terlalu lama menjadikan pekerjaan 
customer terkendala, di karenakan pihak 
teknisi yang tidak segera menangani. Untuk 
itu untuk menanggulangi situasi seperti yang 
diatas terfikirkan solusi membuat sebuah 
aplikasi untuk memudahkan user melakukan 
penanganan sendiri. Agar komponen 
permasalahan pada komputer bisa di ketahui  
lebih detail, diperlukannya sebuah aplikasi 
yang bisa memberikan suatu iformasi 
yangyang lengkap kepda pengguna 
komputer, sehingga pengguana bisa bisa 
mencari solusi yang tepat dari permsalahn 
yang dihadapisehingga permasalahan bisa di 
selesaikan. .ww 

Pada penelitian yang dilakukan oleh 
Saiful Rizal dan Rini Agustina, yaitu “Sistem 
Pakarq Diagosa Kerusakan Computer 
Dengan MetodeuForwardbChainingp 
DanaaCertainty Factor Di Universitas 
KanjuruhaniwMalang” yang dirancang untuk 
para teknisi dalam melakukan diagnosa 
kerusakan computer yang sering menunda-
nunda dalam menghasilkan solusi dari 
kerusakan yang terjadi. [1] 

Pada penelitian sebelumnya yang 
berjudul “Sistem Pakar Troubleshooting 
Jaringan Computer Menggunakan Algorima 
Backward Chaining” telah membahas tentang 
penerapan metode Backward Chaining untuk 
sistem pakar dengan objek troubleshooting 
jaringan. [2] 

Dengan latar belakang masalah tersebut 
diperlukan aplikasi yang gunanya untuk 
mempermudah customer dalam melakukan 
penanganan secara mandiri, supaya 
kerusakan komputer bisa dengan cepat di 
atasi. Tetapi bukan berarti semua kerusakan 
komputer bisa dilakukan penanganan secara 
mandiri, ada kerusakan yang memang harus 
diatasi oleh pakar atau teknisi komputer itu 
sendiri, jadi dengan dibuatnya aplikasi ini 
tidak mengurangi fungsi dari pakar atau 

teknisi komputer tersebut. Maka berdasarkan 
latar belakang diatas penulis tertarik untuk 
menyajikan judul “Sistem Pakar Penanganan 
Komplain pada Komputer dan Jaringan 
menggunakan Metode Forward Chaining” 
yang dituangkan dalam penelitian ini. 

 
2. METODE PENELITIAN 

Metode dalam pembangunan  sistem 
pakar ini menggunakan metode SDLC 
(systems development live cicle/ siklus hidup 
pengembangan sistem) karena dianggap 
lebih memudahkan dalam maintenance dan 
pengembangaannya.  

Dalam pengenmbangan sistem pakar ini 
diidapatkan data yang bisa dibagi menjadi 2  
yaitu : 

a. Data primer 
Data primer meliputiw survey, 

observasi dan wawancara dengan 
seorang pakar dalam hal ini para teknisi 
komputer dan jaringan. 
b. Data sekunder 

Data sekunder adalah datam yang  
didapatkanp darinbuku, jurnal dan 
referensi yangalain dalam hal ini yang 
berkaitan dengan trouble shooting 
komputer dan jaringan. 
Dari data-data yang sudah di kumpulkan 

diatas maka akan dilakukan pembangunan 
sistem dengan melakukan pendekatan. 
Adapun pendekatan yang akan dilakukan 
adalah sebgai berikut : 

 
1. Analisis kebutuhan  

 



2. Perancangan sistem 

menggambarkan aliran proses dan 
setelah itu didapatkan gambaran 
konseptual alur pada  aplikasi yang 
akan dibuat.  

 

 
 

6. Pembuatan laporan. 
Jika langkah-langkah diatass sudah 

dilakukana maka akan dilaukan 
pembuatan laporan dari sistem yang 
sudah dibuat. Dokumentasi dari sistem 
yang sudah didapatkan terdiri dari dua 
tahapan yakni tahapan perancangan 
sistem dan tahapan hasil dari sistem 
yang sudah dibuat. 

 

 
 

disesuaikan dengan fakta-fakta tadi 
menggunakan suatu aturan tertentu yang 
dsudah ditentukan. Kemudian hasil dari 
proses ini akan menghasilkan fakta baru 
yang akan diolah lagi digunakan untuk 
melanjutkan proses sampai di temukannya 
kesimpulan dari premis setelah tidak ada 
lagi premis yang sesuai atau cocok dengan 
fakta. 

   
a. Perancangan sistem 

 
- Usecase diagram   

 

 
Gambar 2.1 usecase diagram 

 
Pada use case diagram diatas dapat 

disimpulkan bahwa terdapat 3 user 
yang bisa mengakses sistem pakar ini  
yaitu : user yang bertindak sebagai 
customer , administrator dan teknisi 
yang bertindak sebagai pakar. User 
bias mengakses halaman diagnosa 
pada sistem pakar, administrator yang 
bisa menambah, edit dan hapus user, 
gejala, kerusakan dan solusi juga bias 
melihat histori dari hasil diagnose 
kerusakan. Yang ketiga yakni teknisi 
bias melakukan tambah edit dan hapus 
user teknisi, gejala, kerusakan dan 
solusi, teknisi juga bertugas untuk 
mengupdate status dari komplain dari 
customer yang sudah melakukan 
diagnosa apakah sudah ditangani dan 
sudah selesai atau belum. 

 
-  Activity diagram 
Pada activity diagram ini dapat dilihat 
alur dari sistem pakar ang akan dibuat 
yakni user melakukan login terlebih 
dahulu setelah itu user memilih gejala 
kemudian sistem akan mendata gejala 
setelah itu sistem akan meng 



identifikassi kerusakan jika ditemukan 
maka sistem akan menampilkan solusi 
dari  hasil diagnosa yang sudah 
dijalankan. Dan user akan mendapatkan 
solusi setelah itu admin akan mendata 
solusi dan membuat laporan, kemudian 
teknisi akan menerima laporan hasil 
diagnose dan akan ditindak lanjuti. 
Seperti pada gambar 2.2 dibawah ini. 
 

 
Gambar 2.2 activity diagram 

 
- Conceptual data model 
Pada CDM ini terdapat basis data yang 
sudah di dapatkan dari hasil analisa 
yang sudah dilakukan. Pada basis data 
ini berisi beberapa master data atau 
table data yang meliuti table user, table 
gejala, table kerusakan, table solusi, 
table proses atau hasil. Seperti yang 
telah digambarkan pada gambar 2.3 
dibawah ini : 
 

 
Gambar 2.3 conceptual data model 

 
- Physical data model 

Physical data model atau (PDM) 
adalah suatu gambaran fisik dari 
sebuah data atau basis data. Yang 
mempertimbangkan aspek DBMS yang 
akan digunakan. 

PDM didapatkan setelah CDM di 
buat. Pada penerapannya PDM bernilai 
sama dengan relasi dimana fungsinya 

untuk memodelkan struktur fisik dan 
secara detail dari suatu database. 

Pada PDM hubungan antar 
entitas dimana one to one ini akan 
dihubungkan dengan garis penghubung 
dimana juga terdapat pada database. 
PDM bisa dilihat dari gambar 2.4 
dibawah ini : 

 

 
Gambar 2.4 physical data program 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 
Gambar 2.5 squence diagram 

 
b. Desain antar muka 

Desain antar muka pengguna dapat 
dilihat pada gambar di bawah ini : 

 

 
Gambar 2.6 : menu login 



 
Gambar 2.7 : desain menu dashbord 

 

 
Gambar 2.8 : desain menu pilih gejala 

 

 
Gambar 2.9 : desain menu hasil uji 

 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 
Dibawah in terdapat table gejala dan 

kerusakan dari komputer dan jaringan  
 

Tabel 1. Tabel keputusan jaringan 

 
 

Tabel 2. Tabel Gangguan Jaringan 

 
 

 
 
 

: 

 
Gambar 3.1 pohon pakar jaringan 



 
Dari pohon pakar diatas didapatkan rule untuk 

kerusakan jaringan. 
 

Table 3 tabel rule jaringan 

 
 

Seperti tabel keputusa jaringan diatas di 
bawah ini juga data yang sudah didapatkan 
mengenai kerusakan komputer. 

 
Table 4 gejala komputer

 

 

 
 

 
 

Table 5 kerusakan komputer 

 
 

Ber dasarkan data yang sudah 
ditemukan maka dibuat sebuah alur pohon 
pelacakan seprti gambar dibawah ini : 



 
Gambar 3.2 pohon kerusakan komputer 

 
Dan RULE yang didapatkan dari data 

gejala dan gangguan pada kerusakan 
komputer sebagai berikut : 

table 6 tabel rule komputer 

 

 
 

 
 

 
Gambar 4.1 tampilan antar muka menu login 

 
Berikut tampilan halaman utama atau 

dashbor dari user 
 

 
Gambar 4.2 : tampilan halaman utama user 

 
Berikut adalah halaman form uji untuk 

melakukan diagnose terhadap kerusakan 
kmputer dan jaringan 

 



 
 

 
 

 

     

 

  

 
Gambar 4.6 : tampilan halaman  

4.1 Pengujian Sistem menggunakan 
Black-Box 
 

Berikut beberapa kasus pengujian 
dan hasil dari pengujian menggunakan black-
box : 

1. Pengujian halaman login user pada 
proses  dan setelah halaman login. 

 
Tabel 7. Tabel Pengujian User 

 
 
 
2. Pengujian halaman login admin pada 

proses  dan setelah halaman login. 

Tabel 8. Tabel Pengujian Admin 

 
 

3. Pengujian halaman login teknisi pada 
proses  dan setelah halaman login.  

 
Tabel 9. Tabel Pengujian Teknisi 



 

 
4. SIMPULAN 

Dari hasil implementasi dan 
pembahasan mengenai sistem pakar 
penanganan komplain pada komputer dan 
jaringan menggunakan metode forward 
chaining diatas, maka dapat disimpulkan 
sebagai berikut : 

1. Sistem pakar ini merupaka sistem 
dipakai untuk customer yang sedang 
mengalami permasalahan dikomputer 
maupun jaringan. 

2. Sistem pakar ini dapat mebgurangi 
waktu pengerjaan terhadap 
permasalahan yang dialami oleh 
customer, sehingga waktu lebih cepat 
dan efisien. 

3. Customer dapat melakukan 
pengecekan sendiri terhadap 
permasalahan yang dialami. 

4. Metode yang dipakai sesuai dengan 
data yang telah didapatkan 
sebelumnya. 

5. Sistem pakar ini dibuat oleh 
mahasiswa teknik informatika Untag 
Surabaya. 
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