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Tujuan dari penelitian ini untuk mengkaji terkait live agent dan chatbot dan pengaruhnya terhadap customer
satisfaction dengan moderasi social presence dengan mengetahui pengaruh dari live agent dan chatbot
diharapkan akan berdampak terhadap customer satisfaction platform e-commerce.Jenis penelitian ini adalah
explanatory research atau penelitian eksplanatif. Teknik purposive sampling digunakan dalam pemilihan
sampel dengan kriteria tertentu. Perhitungan jumlah sampel menggunakan metode Bernoulli yang diperoleh
jumlah 300 responden.Hasi| penelitian yang diperoleh yaitu semua hipotesa di dalam penelitian ini terbukti.
Seluruh variabel independent dalam penelitian ini berpengaruh terhadap variabel dependen secara
siginifikan, dan variabel moderasi terbukti memperkuat hubungan antara variabel independent terhadap
variabel dependen.

...... The purpose of this study isto examine related to live agents and chatbots and their effect on customer
satisfaction with social presence moderation by knowing the influence of live agents and chatbotsis
expected to have an impact on the customer satisfaction of e-commerce platforms. This type of research is
explanatory research or explanatory research. The purposive sampling technique is used in the selection of
samples with certain criteria. The calculation of the number of samples using the Bernoulli method obtained
the number of 300 respondents. The results of the research obtained are that all hypothesesin this study are
proven. All independent variablesin this study significantly affect the dependent variables, and the
moderation variables affect the independent and dependent variables.
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