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ABSTRACT

In today’s fast-paced and interactive business environment, engaging fans is
imperative for companies to elevate their competitiveness in marketplace. Internet
has ushered a new age of social media marketing where companies are promoting
their businesses online via Facebook to attract and engage new fans. However, there
is a lack of research on fans’ engagement in a company’s Facebook brand page. The
research examined the influence of perceived value toward customer brand
engagement (CBE) and the impact of CBE towards electronic Word-of-Mouth
(eWOM), as well as identified the role of trust as a moderator between perceived
value and CBE. This study investigated MyTeksi Facebook brand page as the
company has engaged fans in its Facebook brand page successfully. A correlational
research was conducted and online questionnaire was disseminated to 212 fans of
MyTeksi Facebook brand page. Statistical methods encompassing normality test,
reliability test, validity test, descriptive analysis and structural equation modeling
(SEM) were employed. Based on the results, the conceptual model revealed that
there are significant relationships between perceived value and CBE, as well as CBE
and eWOM. Furthermore, the findings also revealed that trust has fully moderated
the relationship between perceived value and CBE. Meanwhile, CBE is a mediator
between the relationship of perceived value and eWOM. Lastly, the findings of this
research could offer useful guidance for MyTeksi as well as other companies to
formulate better strategies for encouraging fans to engage in brand page. Moreover,
this study has provided an avenue for further empirical research in the taxi industry

and contributed to CBE literature.
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ABSTRAK

Dalam persekitaran perniagaan hari ini yang dinamik dan interaktif,
penglibatan pengikut adalah penting kepada syarikat-syarikat untuk meningkatkan
daya persaingan mereka di pasaran. Internet telah memulakan zaman pemasaran
media sosial di mana syarikat-syarikat mempromosikan perniagaan mereka secara
atas talian melalui Facebook untuk menarik minat dan melibatkan pengikut baharu.
Namun, masih terdapat kekurangan kajian tentang penglibatan pengikut dalam
jenama laman Facebook syarikat. Kajian ini mengkaji pengaruh persepsi nilai
terhadap penglibatan jenama pelanggan (CBE) dan kesan CBE terhadap cerita mulut
ke mulut secara elektronik (eWOM) serta mengenal pasti peranan kepercayaan
sebagai moderator dalam hubungan antara tanggapan nilai dengan CBE. Kajian ini
mengkaji jenama laman Facebook MyTeksi kerana syarikat ini telah berjaya
melibatkan pengikut dalam jenama laman Facebook mereka. Penyelidikan korelasi
telah dijalankan dan soal selidik atas talian telah diedarkan kepada 212 pengikut di
jenama laman Facebook MyTeksi. Kaedah statistik ini merangkumi ujian
kenormalan, ujian kebolehpercayaan, ujian kesahan, analisis deskriptif dan
pemodelan persamaan struktur (SEM) telah digunakan. Berdasarkan hasil
penyelidikan, model konsep menunjukkan terdapat hubungan signifikan antara
tanggapan nilai dan CBE serta CBE dan eWOM. Selain itu, dapatan kajian ini juga
menunjukkan kepercayaan sebagai moderator penuh antara hubungan tanggapan
nilai dan CBE. Selain itu, CBE adalah pengantara dalam hubungan antara tanggapan
nilai dan eWOM. Akhirnya, hasil penyelidikan ini dapat menawarkan garis panduan
yang berguna kepada MyTeksi dan syarikat-syarikat lain supaya boleh merangka
strategi yang lebih baik untuk melibatkan pengikut dalam jenama laman. Sebagai
tambahan, kajian ini telah menyediakan ruang untuk penyelidikan empirikal masa

depan dalam industri teksi dan menyumbang kepada literatur CBE.





