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ABSTRAK 

 

Yosi Pratiwi (11160600) Penerapan Algoritma Klasifikasi C4.5 Dalam 

Menentukan Kepuasan Pelanggan Terhadap J&T Express 

Dengan berkembangnya zaman dan era dimana segala sesuatu kegiatan bersifat 

mudah, memandang pasar logistik di Indonesia yang semakin maju termasuk di 

bidang jasa pengiriman, dikarenakan hal tersebut sudah banyak tersebar maka 

banyaknya pesaing di dunia logistik, salah satu jasa pengiriman yang masih 

bertahan sampai saat ini yaitu J&T Express, oleh karena itu pentingnya kualitas 

pelayanan yang diberikan untuk  masyarakat tentang jasa pengiriman agar tetap 

bertahan di pasar logistik Indonesia dan tetap menjadi pilihan bagi masyarakat 

dalam memenuhi kebutuhan sehari – hari. Maka dari itu penelitian ini dibuat untuk 

mengetahui penilaian kepuasan masyarakat terhadap kinerja dari J&T Express 

Duren Sawit dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat atau pelanggan, 

untuk mengetahui penilaian kepuasan pelanggan, penelitian ini menggunakan 

metode Algortima Klasifikasi C4.5  setelah data diperoleh dan dilakukan 

pengolahan data dalam mencapai ke putusan dengan menggunakan Decision Tree. 

Data yang telah diolah menggunakan Rapid Miner dan telah terbentuk Decision 

Tree dari kriteria Keandalan, Reponsivitas, Keyakinan, Empati, Berwujud, dan 

Loyalitas, telah didapat dari penilaian pelanggan kinerja dari J&T Express Duren 

Sawit adalah “Cukup Puas” dalam Responsivitas, Keyakinan dan Keandalan yang 

belandaskan Empati, “Sangat Puas” pada  Keyakinan, Keandalan dan untuk segi 

Loyalitasnya Responsivitas bernilai “Sangat Tidak Puas”.  

 

 

Kata kunci : Algoritma Klasifikasi C4.5, Decision Tree, Kepuasan Pelanggan 

  



ABSTRACT 

 

Yosi Pratiwi (11160600) Measuring J&T Express Customer Satisfication Using 

C4.5 Classification Algorithm 

As time goes by where all activities are extremely easy, the logistics market in 

Indonesia is extremely growing fast, including in the field of shipping services. There 

are many competitors in the world of logistics, one of the shipping services that still 

exists today is J&T Express, therefore the service quality of delivery services provided 

to the public is important to survive in the Indonesian logistics market and become the 

choice of the people to satisfy their daily needs. This study was made to measure 

people’s satisfaction with J&T Express Duren Sawit performance in providing 

services to the customers. This study uses the C4.5 Classification Algorithm method 

after the data is collected and data processing is completed by achieving the verdict 

using the Decision Tree. Data that has been processed using Rapid Miner and Formed 

the Decision Tree using the criteria of Reliability, Responsiveness, Assurances, 

Empathy, Tangible, and Loyalty, has been obtained from the customer assessment of 

the performance of J&T Express Duren Sawit which is "Quite Satisfied" in 

Responsiveness, Trust and Reliability based on Empathy, "Very Satisfied" in Belief, 

Reliability and for the aspect of Loyalty Responsiveness is " Very Dissatisfied ". 

 

Keywords : C4.5 Classification Algorithm, Decision Tree, Customer Satisfication 
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