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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 oleh 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. 
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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 Ilmu 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. 
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