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ABSTRAK 
Kategori dari suatu calon pelanggan merupakan faktor yang sangat penting untuk percepatan 

proses Pasang Baru. Saat ini untuk proses kategori di unit Survey Telkom Akses Kediri masih 
manual yaitu dengan datang ke rumah pelanggan dan melakukan pengecekan jaringan. Karena 
dinilai terlalu lama maka perlu adanya sistem untuk pengkategorian calon pelanggan. 

Tujuan yang hendak ingin dicapai adalah agar proses pasang baru produk indihome bisa 
dilakukan lebih cepat dan efisien tanpa harus Teknisi Survey datang ke rumah calon pelanggan 
terlebih dahulu. 

Teknik penelitian dalam penelitian ini adalah Penelitian Pengembangan atau Rekayasa 
Teknologi Informasi dengan subyek unit Survey Telkom Akses Kediri. Sedangkan untuk 
pendekatan menggunakan pendekatan deskriptif yaitu metode yang menggambarkan suatu keadaan 
atau permasalahan yang sedang terjadi berdasarkan fakta dan data-data yang diperoleh dan 
dikumpulkan pada waktu Teknisi Survey melakukan survey di lapangan.  

Aplikasi analisa kelayakan kategori calon pelanggan indihome ini merupakan suatu sistem 
pakar yang dirancang sebagai alat bantu untuk mengkategorikan dan menganalisa kelayakan calon 
pelanggan indihome dengan basis pengetahuan yang dinamis. Basis pengetahuan disusun 
sedemikian rupa ke dalam database sehingga dapat mempermudah untuk kinerja sistem dalam 
penarikan kesimpulan. Penarikan kesimpulan sistem kategori ini menggunakan metode forward 
chaining dan certainty factor. Sistem pakar ini akan menampilkan alamat dan paket internet yang 
dapat dipilih user, dimana setiap alamat dan paket internet yang dipilih user akan langsung otomatis 
melakukan proses perhitungan sampai mendapatkan hasil akhir. 

 Dari penelitian ini telah dihasilkan aplikasi yang dapat menampilkan kategori dan solusi apa 
yang sesuai dengan alamat calon pelanggan. Dan untuk kelayakan suatu calon pelanggan indihome 
di ambil dari paket internet apa yang di ambil calon pelanggan dan menyutujui berlanggan produk 
indihome berapa bulan. 
 

KATA KUNCI : Analisa Kelayakan Kategori Calon Pelanggan Indihome, Sistem Pakar, 
Forward Chaining, Certainty Factor. 
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I. LATAR BELAKANG 

Kepuasan pelanggan telah menjadi 

konsep sentral dalam wacana bisnis dan 

pelayanan publik. Pelanggan umumnya 

mengharapkan produk berupa barang atau 

jasa yang dikonsumsi dapat diterima 

dengan pelayanan yang baik dan 

memuaskan.  

Pelayanan yang baik akan 

memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

Kepuasan dapat membentuk persepsi dan 

hal ini dapat memposisikan produk 

perusahaan di mata pelanggan. Hal tersebut 

penting sebagai acuan dalam pembenahan 

kualitas pelayanan, sehingga pelayanan 

yang diberikan bisa memberikan kepuasan 

pada tingkat yang optimal. Memberikan 

pelayanan yang berkualitas dengan bermutu 

yang memenuhi tingkat kepentingan 

pelanggan. Tingkat kepentingan pelanggan 

terhadap pelayanan yang akan mereka bina 

dapat dibentuk berdasarkan pengalaman 

dan saran yang mereka peroleh, pelanggan 

memilih memberi jasa berdasarkan 

peringkat kepentingan dan setelah 

menikmati pelayanan tersebut 

kecenderungan akan membandingkan 

dengan yang diharapkan. Bila pelayanan 

yang dinikmati ternyata berbeda jauh, para 

pelanggan akan kehilangan minat terhadap 

produk indihome dan beralih ke penyedia 

jasa internet yang lain. PT Telkom 

Indonesia Tbk (Persero) mencatat jumlah 

pelanggan layanan Indihome hingga Juni 

2017 menembus angka 2 juta, meningkat 

dibanding akhir tahun 2015 sekitar 1 juta 

pelanggan. Sedangkan untuk penelitian  ini  

akan  melakukan pengelompokan kategori 

pelanggan  berdasarkan  alamat pelanggan, 

yang  akan digunakan  dalam  penentuan  

pengelompokan dan solusi yang dilakukan 

oleh Telkom Kediri agar pelanggan dapat 

cepat terlayani dan untuk mengurangi 

pelanggan yang melakukan batal pasang 

sehingga target 300 ribu pelanggan untuk 

akhir tahun 2018 bisa tercapai. 

 Karakteristik pengguna didapatkan 

dari pertanyaan yang akan diajukan oleh 

sistem. Sistem yang dikembangkan dalam 

penelitian ini menggunakan metode 

forward chaining dan certainty factor. 

Forward chaining digunakan untuk 

menelusuri ciri-ciri karakteristik yang 

ditampilkan dalam bentuk pertanyaan agar 

dapat mengetahui kategori apa yang sesuai 

untuk pelanggan Indihome tersebut. Dalam 

penentuan diperlukan alamat pelanggan 

untuk pencocokan dengan alamat jaringan 

Telkom dan selanjutnya akan dilakukan 

pengecekan jaringan telkom apakah masih 

tersedia atau tidak. Untuk mendapatkan 

nilai kepercayaan terhadap kategori 

pelanggan Indihome yang didapat, 

diperlukan sebuah metode yang dikenal 

dengan certainty factor. Metode certainty 

factor dapat digunakan untuk mencari 
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persentasi kemungkinan kepastian sebuah 

kejadian dengan mendiagnosa ciri ciri 

karakteristik yang sesuai dengan 

karakeristik yang dimiliki oleh pengguna. 

 

II.  METODE 

A. Pengertian sistem pakar  
 

Sistem Pakar merupakan program 

komputer yang dapat meniru proses 

pemikiran dan pengetahuan pakar untuk 

menyelesaikan suatu masalah yang spesifik. 

Implementasi sistem pakar banyak 

digunakan untuk kepentingan masyarakat 

karna sistem pakar sebagai cara 

penyimpanan pengetahuan pakar dalam 

bidang tertentu ke dalam suatu program, 

sehingga dapat memberikan keputusan dan 

melakukan penalaran secara cerdas (Putri & 

Mustafidah, 2011). 

 

B. Metode Forward Chaining 
 

Metode Forward Chaining adalah 

suatu metode dari inference engine untuk 

memulai penalaran atau pelacakan suatu 

data dari fakta-fakta yang ada menuju suatu 

kesimpulan. Metode forward chaining 

(runut maju) merupakan suatu metode yang 

menggunakan himpunan aturan kondisi-

aksi (Menurut Irawan 2007). Dalam metode 

ini, kaidah interpreter mencocokkan fakta 

atau statement dalam pangkalan data 

dengan situasi yang dinyatakan dalam 

bagian sebelah kiri atau kaidah if.(Kusrini 

2008). 

 

C. Metode Certainty Factor 
 

Certainty Factor (CF) merupakan 

salah satu teknik yang digunakan untuk 

mengatasi ketidak pastian dalam 

pengambilan keputusan. Certainty Factor 

(CF) dapat terjadi dengan berbagai kondisi. 

Diantara kondisi yang terjadi adalah 

terdapat beberapa antensenden (dalam rule 

yang berbeda) dengan satu konsekuen yang 

sama. Dalam kasusini, harus dilakukan 

agregasi nilai CF keseluruhan dari setiap 

kondisi yang ada.Rumus dasar faktor 

kepastian: CF(H,E) = MB(H,E) – MD(H,E) 

(1) 

 

III.  HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. DFD 
 

 

Gambar 1.  DFD Level 0 

 

Untuk DFD dari aplikasi Analisa 

Kelayakan Kategori Pelanggan Indihome 

adalah, user input data , kemudian data 

gejala akan dikelola oleh admin, lalu admin 
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akan mengelola data penyakit, kemudian 

data gejala dan data penyakit akan di 

kembalikan lagi pada user sebagai hasil 

diagnosa. 

 

B. ERD 
 

 

Gambar 2.  Entitas Relationship Diagram 

 

ERD adalah merupakan salah satu 

model yang digunakan untuk mendesain 

database dengan tujuan menggambarkan 

data yang berelasi pada sebuah database. 

Umumnya setelah perancangan ERD 

selesai berikutnya adalah mendesain 

database secara fisik yaitu pembuatan tabel, 

index dengan tetap mempertimbangkan 

performance. Pada gambar 2 merupakan 

Entity Relationship Diagram sistem untuk 

menetukan kategori pelanggan. 

 

 

 

 

 

C. Tampilan Program 
 

1. Form Utama 
 

 

Gambar 3.  Form Utama Admin 

 

Gambar 4.  Form Utama User 

Form ini merupakan form utama 

setelah kita login. Form ini berisikan menu-

menu yang menuju ke form lainnya, yakni 

menu user, kategori, jaringan, relasi, 

konsultasi, LapKategori, LapJaringan, 

LapRelasi, Pasword dan Logout. Untuk 

form utama yang ditujukan ke pengguna 

tidak jauh beda dengan form utama untuk 

administrator, perbedaan hanya ada di 

konsultasi yang hanya akan menyala jika 

login sebagai user. 
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2. Form Konsultasi 
 

 

Gambar 5.  Form Konsultasi 

 

Form ini hanya akan tersedia jika 

yang melakukan login adalah sebagai user. 

Di form ini user mengisi nama, umur, jenis 

kelamin, memilih alamat yang tersedia 

jaringan Indihome dan paket apa yang ingin 

dipilih oleh Calon Pelanggan Indihome. 

 

3. Laporan Hasil Konsultasi 
 

 

Gambar 6.  Laporan Hasil Konsultasi 

 

Form ini adalah hasil akhir 

pengkategorian Calon Pelanggan Indihome. 

 

 

 

 

4. Laporan Histori Pelanggan 
 

 

Gambar 7.  Laporan Histori Pelanggan 

 

Form ini berisikan laporan Histori 

Pelanggan yang berasal dari ketika user 

melakukan cetak pada form konsultasi. 

 

IV. PENUTUP 

A. Kesimpulan 

a. Dari hasil dan pembahasan Setelah 

dilakukan proses pengkategorian, calon 

pelanggan indihome dapat mengetahui 

solusi apa yang dibutuhkan agar bisa 

dilayani produk indihome. Berdasarkan 

alamat pelanggan, kapasitas jaringan 

yang tersedia, serta hasil kelayakan dari 

paket internet yang di pilh pelanggan. 

b. Selain digunakan untuk proses pasang 

baru aplikasi ini berguna juga sebagai 

sarana konsultasi calon pelanggan 

untuk mengetahui apakah ada jaringan 

dirumah mereka dan informasi harga 

layanan produk indihome. 

c. Aplikasi ini dibuat dengan 

menggunakan pemograman VB. Net 

2010 yang memiliki user interface yang 

friendly sehingga user dapat 
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mengoperasikan aplikasi dengan 

mudah. 

d. Dari Aplikasi ini Proses Pasang Baru 

produk Indihome dapat dilakukan lebih 

cepat dan efisien tanpa harus Teknisi 

Survey datang ke rumah Calon 

Pelanggan terlebih dahulu. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah 

diambil, maka dapat dikemukakan saran 

yang sangat membantu untuk aplikasi 

sistem kategori yang telah dibangun ini agar 

dapat dikembangkan lebih lanjut lagi 

dengan mendesain metode inferensi lain 

seperti aplikasi mobile atau menggunakan 

metode lainnya untuk data kategori yang 

lebih kompleks sehingga sistem dapat 

dengan mudah menjelaskan secara tepat 

tujuan yang akan dipenuhi. 
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