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ABSTRAK

ABSTRAK

FATIMAH AZZAKIYAH. 2025. NIM 20210040311477. BRAND STORYTELLING
MERK HMNS DALAM MEMBANGUN CUSTOMER ENGAGEMENT PAD:A
PLATFORM INSTAGRAM  (Studi Kasus pada Departemen Marketing PT Hadir
Mengharumkan Nusantara). Skripsi, Prodi Ilmu Komunikasi, Universitas Muhammadiyah
Malang. Pembimbing: Isnani Dzuhrina, S.Sos, M.Adv

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan brand storytelling HMNS
melalui platform Instagram dalam membangun customer engagement. Dengan meningkatnya
peran media sosial, khususnya Instagram, dalam komunikasi pemasaran, merck dapat
memperkuat hubungan dengan konsumen melalui narasi yang emosional dan autentik.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus yang melibatkan
dua teknik pengumpulan data utama yaitu wawancara dan studi dokumen konten Instagram
HMNS yang mencakup pesan merek, karakter, konflik, dan alur cerita.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa storytelling yang diterapkan oleh HMNS melalui
Instagram berhasil membangun keterlibatan emosional antara merek dan audiens. Elemen-
clemen storytelling seperti penggambaran pesan merek yang humanis, karakter yang relatable,
:konflik yang mencerminkan tantangan audiens dalam menemukan parfum yang sesuai, serta
alur cerita yang mengikuti struktur klasik yaitu pengenalan, konflik, klimaks resolusi
memainkan peran penting dalam menciptakan hubungan yang lebih dalam dengan customer.
Penelitian ini menyimpulkan bahwa brand storytelling yang berbasis narasi otentik dan
interaktif berkontribusi pada aktifitas customer engagement yang terbentuk dalam dimensi
kognitif, emosional dan perilaku, serta membuktikan bahwa storytelling ini dapat memperkuat
hubungan jangka panjang dengan audiens di platform digital khususnya Instagram.

Kata Kunci: Brand Storytelling, Customer Engagement, Instagram, Komunikasi Pemasaran,
Narasi Emosional.

Malang, 05 Mei 2025
Mengetahui,

-A &

Isnani Dzuhrina, S.Sos, M.Adv Fatimah Azzakiyah
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ABSTRAK

FATIMAH AZZAKIYAH. 2025. NIM 202110040311477. BRAND STORYTELLING
MERK HMNS DALAM MEMBANGUN CUSTOMER ENGAGEMENT PADA
PLATFORM INSTAGRAM (Studi Kasus pada Departemen Marketing PT Hadir
Mengharumkan Nusantara). Skripsi, Prodi Ilmu Komunikasi, Universitas Muhammadiyah
Malang. Pembimbing: Isnani Dzuhrina, S.Sos, M.Adv

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis penerapan brand storytelling HMNS
melalui platform Instagram dalam membangun customer engagement. Dengan meningkatnya
peran media sosial, khususnya Instagram, dalam komunikasi pemasaran, merek dapat
memperkuat hubungan dengan konsumen melalui narasi yang emosional dan berkarakter.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus yang melibatkan
dua teknik pengumpulan data utama yaitu wawancara dan studi dokumen konten Instagram
HMNS yang mencakup pesan merek, karakter, konflik, dan alur cerita.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa storytelling yang diterapkan olehn HMNS melalui
Instagram dapat membangun keterlibatan emosional antara merek dan audiens. Elemen-elemen
storytelling seperti penggambaran pesan merek yang humanis, karakter yang relatable, ,konflik
yang mencerminkan tantangan audiens dalam menemukan parfum yang sesuai, serta alur cerita
yang mengikuti struktur klasik yaitu pengenalan, konflik, klimaks resolusi memainkan peran
penting dalam menciptakan hubungan yang lebih dalam dengan customer. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa brand storytelling yang berbasis narasi emosional dan interaktif
berkontribusi pada aktifitas customer engagement yang terbentuk dalam dimensi kognitif,
emosional dan perilaku, serta membuktikan bahwa storytelling ini dapat memperkuat
hubungan jangka panjang dengan audiens di platform digital khususnya Instagram.

Kata Kunci: Brand Storytelling, Customer Engagement, Instagram, Komunikasi Pemasaran
Pesan Merek.

Malang, 05 Mei 2025
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ABSTRACT

FATIMAH AZZAKIYAH. 2025. NIM 202110040311477. BRAND STORYTELLING
MERK HMNS DALAM MEMBANGUN CUSTOMER ENGAGEMENT PADA
PLATFORM INSTAGRAM (Studi Kasus pada Departemen Marketing PT Hadir
Mengharumkan Nusantara). Skripsi, Prodi llmu Komunikasi, Universitas Muhammadiyah
Malang. Pembimbing: Isnani Dzuhrina, S.Sos, M.Adv

This study aims to analyze the application of brand storytelling by HMNS through the
Instagram platform in building customer engagement. With the increasing role of social media,
especially Instagram, in marketing communication, brands can strengthen relationships with
consumers through emotional and narratives. This research uses a qualitative approach with a
case study method involving two main data collection techniques: interviews and document
studies of HMNS's Instagram content, which includes brand messages, characters, conflicts,
and storylines.

The results of the study show that the storytelling applied by HMNS through Instagram
has successfully built emotional engagement between the brand and its audience. Storytelling
elements such as the depiction of humanistic brand messages, relatable characters, conflicts
that reflect the challenges faced by the audience in finding the right perfume, and a story
structure that follows the classic pattern of introduction, conflict, climax, and resolution play
an important role in creating a deeper connection with customers. This study concludes that
brand storytelling based on authentic and interactive narratives contributes to customer
engagement activities formed within cognitive, emotional, and behavioral dimensions, and
proves that this storytelling can strengthen long-term relationships with the audience on digital
platforms, particularly Instagram.

Keywords: Brand Storytelling, Customer  Engagement, Instagram, Marketing
Communication, The Message.

Malang, 05 Mei 2025

Mengetahui,

Isnani Dzuhrina, S.Sos, M.Adv Fatimah Azzakiyah
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Assalamualaikum Wr.Wb, Bismillahirrahmanirrahim

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat, karunia, dan
hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini sebagai salah satu syarat untuk
memperoleh gelar Sarjana IImu Komunikasi di Universitas Muhammadiyah Malang. Skripsi
yang berjudul “BRAND STORYTELLING MERK HMNS DALAM MEMBANGUN
CUSTOMER ENGAGEMENT PADA PLATFORM INSTAGRAM (Studi Kasus pada
Departemen Marketing PT Hadir Mengharumkan Nusantara)” ini disusun sebagai bentuk

pengabdian terhadap ilmu pengetahuan dan wujud tanggung jawab akademik.

Dalam perjalanan ini, Penulis berusaha untuk meraih pendidikan tinggi sebagai bentuk
amanah yang diberikan Allah, dengan niat untuk menuntut ilmu demi memperbaiki diri dan
memberikan manfaat bagi umat. Keberhasilan Penulis dalam meraih pendidikan tinggi bukan
hanya untuk diri Penulis sendiri, tetapi juga untuk memberikan kebahagiaan dan kehormatan
bagi kedua orang tua Penulis yang telah memberikan dukungan dan doa sepanjang perjalanan
Penulis. Sebagai seorang perempuan, Penulis percaya bahwa menuntut ilmu adalah kewajiban
yang tidak hanya untuk diri sendiri, tetapi juga untuk menjadi teladan bagi keluarga,
masyarakat, dan generasi mendatang. Setiap tantangan yang datang Penulis hadapi dengan doa,
usaha, dan keyakinan bahwa Allah akan memudahkan jalan bagi hamba-Nya yang berusaha

dengan sungguh-sungguh.

Dalam proses penyusunan skripsi ini, banyak pihak yang telah memberikan dukungan,
arahan, dan semangat. Secara khusus, Penulis ingin menyampaikan rasa terima kasih yang

mendalam kepada:
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. Allah SWT, Yang Maha Pengasih dan Maha Penyayang, atas karunia kesehatan,
kekuatan, serta kesabaran yang telah diberikan kepada Penulis dalam menyelesaikan
tugas akhir ini;

Kedua orang tua Penulis, yaitu Syamsul Subiyantoro dan Romlah Tasromiyah, yang
dengan penuh kesabaran dan kasih sayang, memberikan dukungan baik secara moril
dan materiil, selalu mendoakan Penulis, serta dukungan dan doa-nya menjadi semangat
yang tak ternilai bagi Penulis untuk menyelesaikan skripsi ini.

Kepada kakak-kakakku, Sumti Chusna, Ahmad Diyaul Hag, Musa Al Kadzim,
Thiarasari Miswandi, Novia Ulfi, dan adikku, Mahdi Nasrullah, terima kasih telah
menjadi sumber inspirasi dan semangat Penulis untuk melanjutkan pendidikan. Kalian
semua selalu mendukung dan memberi motivasi, serta menjadi teladan dalam
menghadapi tantangan hidup.

Ibu Isnani Dzuhrina, S. Sos, M. Adv. selaku Dosen Pembimbing penulisan skripsi
Penulis yang telah membimbing, mendidik, mengarahkan, dan mengayomi Penulis
dengan sabar dan penuh tanggung jawab sehingga Penulis dapat menyelesaikan
Penulisan Komunikasi ini;

Untuk kakek dan nenek tercinta, Alm. Abdullah, Nenek Patin, Alm. Anwar, Alm.
Dariyah, dan seluruh keluarga yang tidak dapat disebutkan satu per satu, terima kasih
atas doa, cinta, dan dukungan yang tiada henti. Kehadiran kalian, baik yang masih ada
maupun yang telah berpulang, selalu memberikan berkah dan motivasi bagi Penulis
untuk terus berjuang mencapai tujuan. Semoga kebaikan dan doa kalian selalu
menyertai langkah Penulis.

. Teruntuk sahabat-sahabat Penulis sejak di bangku SMA, Anisah Ananta Ardani,

Danella Calya Regita, dan Silvia Wulandari, terima kasih atas dukungan dan semangat
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yang tak pernah henti dalam membantu Penulis menyelesaikan skripsi ini. Kalian selalu
ada untuk memberikan motivasi, baik dalam suka maupun duka.

Untuk sahabat dekat Penulis, Khumairoh Dewi Maqriza dan Moh. Yusran, terima kasih
telah mewarnai perjalanan kuliah Penulis dengan kebersamaan, tawa, dan dukungan
tanpa henti. Kalian berdua selalu hadir di setiap langkah, memberikan semangat, dan
menjadi teman sejati dalam setiap tantangan yang Penulis hadapi.

Untuk sahabat-sahabat Penulis, Almaida Ceasaridha Navabianti, Shofin Alfiana
Fadhillah, Yeni Maria Ulfa, Rika Lubis, Eka Regita Apridania, Amalia Nur Fany,
Berliana Cinta Trisciandini, dan Aura Putri, terima kasih telah menjadi bagian dari suka
duka perjalanan Penulis. Dukungan, semangat, dan kebersamaan kalian memberikan
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