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ABSTRAK 

Media sosial menjadi alat komunikasi strategis bagi institusi publik dalam 

menjangkau audiens lebih luas. BPJS Ketenagakerjaan menggunakan Instagram 

untuk meningkatkan keterlibatan peserta melalui gamifikasi, salah satunya dalam 

bentuk kuis interaktif. Namun, efektivitas strategi ini masih perlu dievaluasi untuk 

memahami elemen yang paling mendorong customer engagement. Penelitian ini 

bertujuan untuk (1) mengidentifikasi elemen dalam konten Instagram BPJS 

Ketenagakerjaan yang paling efektif dalam mendorong keterlibatan peserta, (2) 

menganalisis pengalaman peserta dalam berinteraksi dengan gamifikasi di media 

sosial, serta (3) menjelaskan bagaimana keterlibatan peserta terbentuk melalui 

mekanisme gamifikasi dalam konten kuis. Penelitian ini mengacu pada Teori 

Interactivity untuk memahami bagaimana interaksi digital mendorong engagement 
serta Teori Self-Determination untuk meneliti bagaimana motivasi pengguna, baik 

intrinsik maupun ekstrinsik, berperan dalam keterlibatan mereka terhadap 

gamifikasi di Instagram. Studi ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan 

wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan analitik media sosial. Wawancara 

dilakukan dengan peserta kuis untuk memahami pengalaman mereka. Observasi 

partisipatif dilakukan dengan mengikuti interaksi digital secara langsung di 

Instagram BPJS Ketenagakerjaan. Analitik media sosial digunakan untuk 

mengukur pola engagement berdasarkan respons pengguna terhadap konten 

gamifikasi. Temuan menunjukkan bahwa konten berbasis interaksi dengan unsur 

tantangan, hadiah, serta edukasi yang dikemas secara menarik merupakan elemen 

paling efektif dalam meningkatkan keterlibatan peserta. Kuis dengan format 

sederhana namun menantang, elemen visual yang kuat, instruksi yang jelas, serta 

tema yang relevan dengan kebutuhan audiens terbukti meningkatkan engagement 

rate (ER) dibandingkan dengan konten non-kuis. Selain meningkatkan kesadaran 

dan pemahaman individu tentang layanan BPJS Ketenagakerjaan, gamifikasi juga 

mendorong partisipasi kolektif melalui word-of-mouth digital, di mana peserta 

berbagi informasi kepada rekan kerja atau keluarga. Gamifikasi dalam konten kuis 

tidak hanya meningkatkan keterlibatan peserta secara aktif, tetapi juga memperkuat 

hubungan emosional mereka terhadap BPJS Ketenagakerjaan, meningkatkan 

kepercayaan terhadap layanan, serta mendorong keterlibatan yang berkelanjutan 

dengan institusi. 

Kata Kunci:  Customer Engagement, Gamifikasi, Media Sosial, BPJS 

Ketenagakerjaan, Instagram
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ABSTRACT 

Social media has become a strategic communication tool for public institutions to 
reach a wider audience. BPJS Ketenagakerjaan utilizes Instagram to enhance 
participant engagement through gamification, particularly in the form of 
interactive quizzes. However, the effectiveness of this strategy needs to be evaluated 
to identify the key elements that drive customer engagement. This study aims to (1) 
identify the most effective content elements on BPJS Ketenagakerjaan’s Instagram 
in driving participant engagement, (2) analyze participants’ experiences in 
interacting with gamification on social media, and (3) explain how participant 
engagement is formed through the gamification mechanism in quiz content. This 
research is based on Interactivity Theory to understand how digital interactions 
drive engagement and Self-Determination Theory to examine how both intrinsic 
and extrinsic motivation influence users’ participation in Instagram gamification. 
The study employs a qualitative approach using in-depth interviews, participatory 
observation, and social media analytics. Interviews were conducted with quiz 
participants to understand their experiences. Participatory observation was 
carried out by directly following digital interactions on BPJS Ketenagakerjaan’s 
Instagram. Social media analytics were used to measure engagement patterns 
based on user responses to gamified content. Findings indicate that interactive 
content incorporating challenges, rewards, and educational elements packaged in 
an engaging manner is the most effective in increasing participant engagement. 
Quizzes with a simple yet challenging format, strong visual elements, clear 
instructions, and themes relevant to audience needs demonstrate a higher 
engagement rate (ER) than non-quiz content. In addition to improving individual 
awareness and understanding of BPJS Ketenagakerjaan’s services, gamification 
also fosters collective participation through digital word-of-mouth, where 
participants share information with colleagues or family members. Quiz-based 
gamification not only actively enhances participant engagement but also 
strengthens their emotional connection with BPJS Ketenagakerjaan, increases trust 
in its services, and promotes sustained engagement with the institution. 

Keywords:  Customer Engagement, Gamification, Social Media, BPJS 
Ketenagakerjaan, Instagram. 
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