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< 국문초록 >

소셜 Q&A 사이트에서는 사용자들이 서로 질문하고 답변한 내용들이 실시간으로 저장되어, 지식 저장소로서 중요한

역할을 수행한다. 이러한 소셜 Q&A 사이트가 지속적으로 성장하려면 신규 질문자와 답변자가 지속적으로 유입되어야

한다. 하지만 선행 연구는 기존 사용자, 그 중에서도 답변자의 자발적 지식 공유에 주로 초점을 맞추었고, 신규 참여자에

대한 관심이 부족했다. 본 연구는 동기부여 어포던스 이론과 자기결정이론을 이론적 근거로 하여 신규 참여자들이 소셜

Q&A 사이트를 지속적으로 사용하도록 하는 요인에 대해서 살펴보았으며, 신규 참여자가 질문자인지 답변자인지에 따라

영향요인에 차이가 있는지도 알아보았다. 추가적으로, 전환 비용의 개념을 활용하여 신규 사용자의 다른 멤버 사이트에 

대한 사전 경험이 지속사용 영향요인에 대해서 가지는 조절효과도 확인해 보았다. Stack Exchange Network의 5개 주요 

사이트에서 수집된 25,000명의 온라인 활동 데이터를 로지스틱 회귀분석과 XGBoost 기법을 통해 분석한 결과, 자기결정

이론에서 제시하는 근본적인 욕구 세가지(역량, 자율, 관계)와 연관된 동기부여 어포던스들이 신규사용자의 지속사용 행

위에 유의한 영향력을 보여주었다. 멤버 사이트 사용 경험은 사용자들의 전환비용을 높여서 지속사용 선행요인들의 영향

력을 약화시켰다. 흥미로운 점으로, 규제 관련 어포던스는 신규 사용자 전체를 대상으로 한 분석에서 유의하지 않은 결

과를 보였으나, 질문자와 답변자를 구분한 분석에서는 서로 반대 방향으로 유의한 영향력을 보였다.

주제어: 지식공유, 동기부여 어포던스, 자기결정이론, 소셜 Q&A 사이트, 지속사용



강민형

162 지식경영연구 제24권 제2호

1. 서론

소셜 Q&A 사이트는 개인들이 물리적 한계 없이 언

제 어디서나 자유롭게 질문하고 답변할 수 있는 온라

인 커뮤니티이다 (Gazan, 2011; Shah et al., 2009). 온라

인 환경이라는 특징으로 인해, 사용자들 간에 주고받

은 질문과 답변은 소셜 Q&A 사이트의 데이터베이스

에 저장되어 다른 사용자들이 참조할 수 있게 된다. 

즉, 오프라인이었으면 1회성으로 끝났을 질문자와 답

변자 간의 지식공유가 소셜 Q&A 사이트에 축적되어 

지식 저장소의 역할을 하게 된다 (Wu et al., 2011). 특

히 Stack Exchange Network(https://stackexchange.com/)

과 같은 성공적 소셜 Q&A 사이트에서는 제공된 지식

의 품질에 대해 질문자의 평가 및 다른 사용자들의 평

가까지 이뤄져서, 소셜 Q&A 사이트가 양질의 지식을 

제공하는 원천으로 기능하게 된다. 트위터와 같은 소

셜네트워크서비스가 허위 정보의 확산을 유발하는 등

의 문제점을 노출하고 있는 상황에서(Grinberg et al., 

2019), 검증된 지식 저장소로서 소셜 Q&A 사이트의 

중요성이 높아지고 있다(Wang et al., 2022; Wu et al., 

2011; 강민형, 2020).

대표적 온라인 지식 저장소인 위키피디아가 작성자

들의 일방적인 지식 공유로 운영되는 반면, 소셜 Q&A 

사이트에서는 지식을 필요로 하는 질문자가 구체적으

로 자신의 상황과 문제를 제시하고, 답변자는 이에 적

합한 맞춤형 지식을 제시한다. 제시된 지식은 소셜 

Q&A 사이트에 저장되어 최초 질문자 뿐 아니라 비슷

한 상황의 다른 사용자들에게도 도움을 제공한다. 즉, 

질문 행위는 질문자에게만 도움이 되는 것이 아니라 

답변자들의 공개적 지식 기여 행위를 유발하는 촉매

제 역할을 한다(Tsai & Kang, 2019). 따라서 소셜 Q&A 

사이트에서는 답변자 뿐 아니라 질문자의 역할 또한 

중요하며, 두 가지 유형의 사용자 모두에 대한 동기부

여 메커니즘을 이해하는 것이 중요하다. 하지만 소셜 

Q&A 사이트에 대한 기존 연구는 답변자 중심의 연구

에 치우쳐 있으며, 답변자와 질문자를 포괄한 연구는 

거의 없는 실정이다(<표 1>).

한편, 소셜 Q&A 사이트와 같은 온라인 커뮤니티의 

지속적인 유지를 위해서는 신규 사용자의 지속적 유

입이 필수적이다(Kang, 2022). 신규 가입자들이 있어

야 기존 사용자의 이탈로 생기는 공백을 메울 수 있

고, 사이트의 지속적인 성장을 유지할 수 있기 때문이

다. 신규 사용자가 소셜 Q&A 사이트에서 지속적으로 

참여를 유지하기 위해서는 사이트에서의 초기 경험이 

중요할 것이다. 사이트에서의 만족스러운 경험은 지

속 참여로 이어질 것이고, 반대의 경우는 이탈로 이어

질 것이다.

본 논문은 소셜 Q&A 사이트에서 신규 사용자의 지

속 사용을 결정짓는 요인에 대해서 살펴보고자 한다. 

소셜 Q&A 사이트의 디자인 요소들이 제공하는 동기

부여 효과를 고려하는 동기부여 어포던스 이론

(motivational affordance theory)과 동기부여 관련 이론 

중 특히 소셜 Q&A 사이트처럼 외재적 동기요인이 없

는 상황에 적합한 자기결정이론(self-determination 

theory)에 근거하여 신규 사용자들의 지속 사용 영향 

요인을 파악해 보고자 한다. 또한, 첫 포스팅이 질문

인지(즉, 신규 질문자) 답변인지에(즉, 신규 답변자) 

따라 영향 요인에 차이가 존재하는지도 확인해 볼 것

이다. 추가적으로, 여러 멤버 사이트들을 거느린 Stack 

Exchange Network의 특징을 살려서 다른 멤버 사이트

에 대한 경험이 신규 사용자의 지속 사용 선행 요인의 

영향력에 미치는 조절효과를 살펴보고자 한다. 다른 

멤버 사이트에 대한 경험은 신규 사용자가 Stack 

Exchange Network이라는 공급자에게서 다수의 서비

스를 이용하는 상황을 만들어서 전환 비용을 높이고, 

이를 통해 지속 사용 선행 요인들의 영향력을 감소시
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킬 것으로 예상된다. 요약하면 본 연구의 목표는 아래

와 같다. 

1) 소셜 Q&A 사이트에서 신규 사용자의 지속 사용여부에 
영향 주는 요인은 무엇인가?

2) 소셜 Q&A 사이트에서 신규 질문자와 신규 답변자는 동
일한 혹은 서로 다른 지속 사용 영향 요인을 갖는가?

3) 다른 멤버 사이트 경험 여부는 신규 사용자의 소셜 Q&A 
사이트 지속 사용에 어떠한 영향을 미치는가?

2. 기존문헌 연구

2.1. 소셜 Q&A 사이트와 사용자 유형

소셜 Q&A 사이트에 관한 이전 연구는 크게 두가지 

흐름으로 구분해 볼 수 있다(Shah et al., 2009). 첫번째

는 소셜 Q&A 사이트의 결과물인 지식의 품질 측정 

및 개선에 대한 것이며 (e.g., Agichtein et al., 2008), 두

<표 1> 온라인 Q&A 사이트에서의 사용자 동기부여 관련 문헌 정리

연구자 사용자 이론적 틀 종속변수 데이터 소스

Lou et al. (2013) 답변자 자기결정이론(Self-determination theory)
지식공유 

품질과 빈도
설문자료

Jin et al. (2013) 답변자
기대일치이론(Expectation confirmation theory), 
사회인지이론(social cognitive theory)

지식공유 
지속의도

설문자료

Jin et al. (2015) 답변자
사회인지이론, 사회적자본이론(social capital theory), 
사회교환이론(social exchange theory)

지식공유 온라인자료

Goes et al. (2016) 답변자
목표설정이론(Goal-setting theory), 
지위위계이론(status hierarchy theory)

지식교환노력 온라인자료

Zhao et al. (2016) 답변자 계획행동이론(Theory of planned behavior) 지식공유행위 설문자료

Choi and Shah 
(2016)

질문자 동기부여이론(Motivation theory) 질문행위
설문+일지
+인터뷰

Guan et al. (2018) 답변자 사회인지이론, 사회적자본이론, 사회교환이론 지식공유 온라인자료

Kang (2018) 답변자
기대일치이론, 조직정의이론(organizational justice 
theory)

지식공유 
지속의도

설문자료

Chen et al. (2019) 답변자 자기결정이론, 동기부여 어포던스이론 지식공유 온라인자료

Fang and Zhnag 
(2019)

구경꾼, 질문자, 
답변자

계획행동이론 지속적 참여 설문자료

Kang (2020) 답변자 기대일치이론, 이중과정이론(dual processes theory)
지식공유 
지속행위

설문자료 + 
온라인자료

Cai and Shi (2020) 답변자 사회인지이론 지식공유의도 설문자료

Zhao et al. (2020) 질문자 사회적자본이론, 사회교환이론 지불의도 설문자료

Do Aamaral and 
Kang (2021)

답변자 자기결정이론
지식공유 

품질과 빈도
설문자료

Liu et al. (2021) 질문자
유출-유입-계류 프레임워크(Push-pull-mooring 
framework)

타 사이트로 
전환

인터뷰

Cai et al. (2022) 답변자 사회인지이론 지식공유의도 설문자료

Mustafa and Zhang 
(2022)

답변자 사회적자아이론(Social identity theory), 사회인지이론 지식공유 설문자료

Wang et al. (2022) 답변자 사회적자본이론
지식공유(댓글/

답변/편집)
온라인자료

Feng et al. (2022) 답변자 자기결정이론 지식공유의지 설문자료

Kang (2022) 질문자 자기결정이론, 동기부여어포던스이론 질문지속행위 온라인자료
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번째는 소셜 Q&A 사이트의 구성원인 사용자들의 참

여 동기요인에 관한 것이다 (e.g., Lee et al., 2005). 대

부분의 소셜 Q&A 사이트는 사용자들의 자발적 참여

에 의해서 유지되기 때문에, 동기요인에 대한 연구가 

활발하며, 본 연구도 소셜 Q&A 사이트 사용자들의 참

여 동기요인에 초점을 맞춘다.

<표 1>에 정리된 것처럼, 기존 소셜 Q&A 사이트에

서 동기요인의 연구대상은 주로 답변자였다. 질문자

에게는 답변을 얻기 위한 실용적(utilitarian) 동기가 기

본적으로 존재한다고 가정하기 때문이다 (Guan et al., 

2018). 하지만 자신의 문제를 해결하기 위한 실용적 

동기만으로 장기간에 걸쳐 수백 수천 건의 질문을 올

리는 질문자가 있다는 것은 이해하기 힘들다(예를 들

어, Stack Overflow사이트의 ‘David542’라는 사용자는 

2023년 2월 현재 11년 11개월에 걸쳐 2978건의 질문을 

올렸다). 따라서, 실용적 동기 이외에 질문자에게 존

재할 수 있는 다른 동기요인은 없는지 살펴보는 것이 

필요하다. 기존 연구 중 일부가 질문자의 참여 동기요

인을 살펴보았는데, 실용적 동기 외에도 다른 사용자

와의 유대감이나 질문행위 자체에 대한 즐거움 등의 

동기요인을 발견하였다 (Choi & Shah, 2016; Choi & 

Shah, 2017; Kang, 2022). 한가지 사용자 유형에 집중

하지 않고 여러 유형의 동기요인을 포괄적으로 분석

한 연구가 있었는데 (Fang & Zhang, 2019), 설문 응답 

결과를 분석하여 답변자와 구경꾼(lurker) 간의 차이를 

확인하였다. 본 논문은 신규 질문자와 신규 답변자의 

동기부여를 동시에 살펴보고, 두 유형 간의 유사점과 

차이점을 살펴보고자 한다.

2.2. 소셜 Q&A 사이트에서의 동기부여 어포던스

생태심리학 분야에서 최초 고안된 ‘어포던스

(affordance)’라는 개념은 특정한 환경(혹은 객체)가 가

지는 속성으로, 인간이나 동물 같은 개체에게 ‘어떤 

행동을 가능하게’ 한다(Gibson, 1966; Gibson, 2014). 예

를 들어, 공은 인간에게 다양한 행동을 가능하게 하는

데, 그 중에서 가장 흔한 행위는 ‘던지는’ 행위이다. 

Norman(1988)은 이 개념을 정보시스템 설계 상황으로 

가져와서 사용자에게 즉각적으로 ‘인지되는 시스템의 

사용 가능성’, 즉 인지되는 어포던스(perceived affordance) 

개념으로 확장하였다. 효과적인 어포던스를 가진(혹

은 그렇게 설계된) 객체가 주어졌을 때, 사용자는 특

별한 학습이나 지도과정 없이도 그 객체를 적절하게 

사용할 수 있게 된다.

어포던스의 일종인 동기부여 어포던스(motivational 

affordances)는 인간이 객체를 사용하여 자신의 동기부

여 욕구를 충족시킬 수 있는 행동을 취할 수 있도록 

한다 (Zhang, 2008). 이러한 관점에 따르면, 정보시스

템은 사용자의 관심과 참여를 유도하기 위해 적절한 

동기부여 어포던스를 갖도록 설계될 수 있다 (Koivisto 

& Hamari, 2019). 대표적인 사례가 게임화(gamification)

이며, 게임이 아닌 환경에서 사용자 계급이나 아바타, 

포인트 제도 같은 게임적 요소를 활용하여 정보시스

템 사용자들의 몰입을 촉진한다 (Suh et al., 2018; 남정

인, 백현미, 2022). 이런 효과가 가능한 것은 정보시스

템의 게임적 요소들이 인간의 본질적인 욕구와 연관

되어 사용자들의 동기부여를 일으키기 때문이다 (Xi 

& Hamari, 2019). 

동기부여 어포던스 관점에서, 정보시스템은 자율

(autonomy), 역량(competency), 관계(relatedness) 등의 

본질적 욕구를 충족시킬 수 있는 동기부여 어포던스를 

갖도록 설계될 수 있다 (Zhang, 2008). 예를 들어, 소셜 

Q&A 사이트의 프로필 기능은 사용자에게 자유롭게 

자신을 표현할 수 있는 공간을 제공함으로써 사용자가 

자신에게 주어진 자율권을 경험할 수 있게 해주며(즉, 

자율권 어포던스), 이는 자율 관련 욕구를 충족시켜 준
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다. 또한 투표 기능은 사용자의 질문이나 답변에 관련

된 다른 사용자들의 피드백을 받을 수 있는 기회를 제

공하고(즉, 피드백 어포던스), 긍정적인 피드백을 받을 

경우 자신의 역량 관련 욕구를 충족할 수 있다. 또한 

댓글 기능을 통해 주어지는 다른 사용자와의 사회적 

소통의 기회(즉, 사회적 소통 어포던스)는 관계 관련 

요구를 충족시켜 준다. 한편, 이러한 욕구는 소셜 Q&A 

사이트의 동기부여 관련 연구에서 이론적 틀로 주로 

활용되었던 자기결정이론(self-determination theory)의 

3요소와 일치한다. 자기결정이론에 따르면, 개인을 둘

러싼 환경은 자율, 능력, 관계의 세가지 근본적인 욕구

를 충족시킴으로써 개인에게 내재적 동기부여를 제공

한다 (Deci and Ryan, 1985; 김용태 등, 2019). 자기결정

이론은 기업에서 직원의 업무 몰입과 심리적 안정에 

영향을 미치는 것으로 알려져 있으며(Deci et al., 2001), 

소셜 Q&A 사이트에서 사용자들의 지식공유행위를 설

명하는 데도 성공적으로 사용되었다(<표 1>). 내재적 

동기요인을 중시하는 자기결정이론은 금전적 보상이 

주어지지 않는 소셜 Q&A 사이트에서 답변자들의 지

식공유행위를 설명하는데 유용한 이론적 틀을 제공해 

주었으며, 동기부여 어포던스 이론과 접목되어 소셜 

Q&A 사이트의 다양한 디자인 요소들이 동기부여 어

포던스를 통해 사용자에게 미치는 영향력에 대한 이론

적 근거를 제시해 준다. 소셜 Q&A 사이트의 개별 디자

인 요소들이 갖는 동기부여 어포던스와 영향력은 연구

모델 및 가설수립 부분에서 자세히 다룬다.

2.3. 전환 비용과 멤버 사이트 경험

마케팅 분야에서 소비자의 전환 비용(switching 

costs)은 “소비자가 한 공급자에서 다른 공급자로 전환

하는 과정과 관련된 일회성 비용”으로 정의된다 

(Burnham et al., 2003). 전환 비용은 만족과 지속사용 

의도 사이의 관계에 부정적인 조절효과를 갖는 것으

로 알려져 있다(Jones et al., 2000; Oliver, 1999). 예를 

들어, 고객이 현재 이용하는 이동통신사의 서비스에 

만족하지 않더라도 위약금이나 약정으로 인한 전환 

비용이 높으면 다른 통신사로 쉽게 전환하기 어렵다. 

즉, 높은 전환 비용은 만족도와 지속사용 간의 관계 

강도를 약화시킨다.

이러한 전환 비용에 영향을 주는 요인은 크게 세가

지로 볼 수 있는데, 첫째, 제품 및 시장 특성, 둘째, 공

급자에 대한 투자, 셋째, 제품 도메인에 대한 사용자

의 전문성이다 (Burnham et al., 2003). 첫째로 제품 및 

시장 특성에는 제품의 복잡성(complexity)과 공급자들

의 이질성(heterogeneity)이 포함된다. 제품이 많은 옵

션을 제공하거나 사용 절차가 복합한 경우 사용자는 

전환 과정에 대해 높은 불확실성을 느끼게 된다 

(Holak & Lehmann, 1990). 또한 시장의 공급자들이 서

로 차별화되는 고유한 속성을 가지고 있는 경우, 공급

자의 대체가 쉽지 않다 (Schmalensee, 1982). 

둘째로 공급자에 대한 투자에는 사용자가 공급자로

부터 제공받는 제품의 다양성 (Blattberg & Deighton, 

1996)과 공급자의 제품 혹은 서비스를 개인화하기 위

해 들인 노력 (Bharadwaj et al., 1993)이 포함된다. 예를 

들어, 소비자가 한 회사에서 생명보험, 건강보험, 자동

차보험 등을 모두 구입한 경우 공급자 전환에 필요한 

노력, 즉 전환 비용이 증가될 것이다. 또한 단골 헤어 

디자이너가 있는 고객이 다른 헤어 디자이너에게로 전

환할 경우, 자신이 원하는 헤어스타일에 대한 정확한 

니즈를 전달하고 이해시키기 위한 노력이 반복되어야 

하는 데서 느끼는 전환 비용이 크게 느껴질 것이다. 

마지막으로 제품 도메인에 대한 사용자의 전문성은 

대체 공급자와의 경험 (Fornell, 1992)과 과거의 전환 

경험 (Nilssen, 1992)이 포함된다. 대체 공급자와의 경

험이나 과거의 전환 경험은 사용자에게 서비스에 대
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한 지식이나 전환 과정에 대한 지식을 높여서 전환 과

정의 불확실성, 즉 전환 비용을 낮춘다 (Burnham et al., 

2003). 정리하면, 제품의 복잡성, 공급자들의 이질성, 

제공받는 제품의 다양성, 개인화 노력 등은 전환 비용

을 높이고, 대체 공급자 경험, 전환 과정 경험은 전환 

비용을 낮춘다. 이러한 전환 비용 개념은 소셜 Q&A 

사이트에서 사용자의 지속 참여(즉, 전환 포기) 행위

를 설명하는데 유용하게 활용될 수 있다.

3. 연구모델 및 가설수립

본 연구는 동기부여 어포던스 이론과 자기결정이론

에 근거하여, 소셜 Q&A 사이트 신규 사용자의 지속사

용 행위를 설명하기 위한 연구모형을 제시한다 (<그

림 1> 참조). 연구모델의 개별 가설과 구체적 근거 논

리는 세부 단락에 제시된다.

3.1. 동기부여 어포던스가 소셜 Q&A 사이트 
지속사용에 미치는 효과

소셜 Q&A 사이트의 다양한 기능들은 사용자의 본

질적인 욕구를 충족시켜주는 동기부여 어포던스를 가

지고 있다 (Zhang, 2008). 예를 들어 투표의 경우, 해당 

포스팅의 유용성과 적절성에 대한 다른 사용자들의 

피드백을 제공하는 어포던스를 가지고 있다. 답변의 

경우 긍정투표는 다른 사용자들이 생각하기에 최초 

질문에 대한 적절한 답이라는 의미이며, 질문의 경우

는 다른 사용자들에게도 도움될 유용한 질문이라는 

의미이다. 따라서, 긍정투표는 답변자에게 자신의 지

식이 유용하다는 긍정적 피드백을 받을 수 있도록 하

여(즉, 긍정적 피드백 어포던스) 역량 관련된 욕구를 

만족시킬 것이다 (Chen et al., 2019). 유사하게, 질문자

는 자신의 질문이 엉뚱한 것이 아니고 다른 사용자들

에게도 도움이 되는 유용한 질문이라는 긍정적 피드

백을 받게 되어 사이트 내에서 위축되지 않고 계속해

서 적극적으로 활동할 수 있을 것이다(Bornfeld & 

Rafaeli, 2019). 특히 해당 사이트에 대한 경험이 충분

치 않은 신규 사용자의 경우, 다른 사용자들의 긍정적 

피드백이 더욱 중요하게 받아들여질 것이다.

H1: 긍정적 피드백 어포던스는 신규 사용자의 소셜 Q&A 
사이트 지속사용 여부에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

한편, 부정투표는 해당 포스팅에 대한 다른 사용자

<그림 1> 연구모델
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들의 부정적 피드백을 제공한다. 답변의 경우, 그 내

용이 부정확하거나 질문 내용에 대한 적절한 정보를 

제공하지 않는다는 의미이다. 질문의 경우는 포스팅 

내용이 답변하는 데 필요한 충분한 정보를 제공하지 

않거나, 질문의 유용성이 떨어진다는 의미이다. 따라

서, 부정투표를 통한 부정적 피드백은 사용자의 역량 

관련 욕구가 좌절되도록 한다. 특히 아직 사이트의 명

시적 정책이나 암묵적 규율에 익숙하지 않은 신규 사

용자의 경우, 기존 사용자들의 부정적 피드백에 민감

하게 반응할 것이다.

H2: 부정적 피드백 어포던스는 신규 사용자의 소셜 Q&A 
사이트 지속사용 여부에 부정적 영향을 미칠 것이다.

자율 욕구 관련한 동기부여 어포던스를 갖는 소셜 

Q&A 사이트의 기능으로는 다른 사용자의 편집과 사용

자 프로필 사용 여부가 있다. 소셜 Q&A 사이트의 경우 

협력적 편집(collaborative editing) 기능을 제공하는 경

우가 있는데 (Li et al., 2015), Stack Exchange Network 

사이트가 대표적이다. 협력적 편집은 사이트에 등록되

는 포스팅의 품질을 개선하기 위한 사이트 사용자들 

공동의 노력이라고 볼 수 있다. 최초 포스팅한 사용자 

외에 다른 사용자들이 해당 포스팅의 제목, 본문, 태깅 

등을 수정하여 내용이 좀더 명확하게 전달되도록 품질

을 개선할 수 있도록 하는 것이다. 이런 작업은 초보 

사용자가 아니라 사이트에 대한 경험이 어느 정도 있는 

사용자들이 할 수 있기 때문에, Stack Exchange Network

의 경우 일정 수준의 명성 포인트(2000점)를 넘은 사용

자들에게만 편집 권한을 주고 있다. 

이러한 다른 사용자들의 편집 행위는 신규 사용자

가 마음대로 포스팅할 수 없고, 해당 사이트의 명시적, 

암묵적 기준에 따라 통제된다는 신호를 준다. 즉, 편

집 기능은 사용자의 자율성을 규제하는 어포던스(즉, 

규제 어포던스)를 갖는다. 신규 사용자는 다른 소셜미

디어 사이트에 하듯이 자유롭게 글을 올리는 것이 아

니라 소셜 Q&A 사이트에 존재하는 규칙을 따라서 포

스팅해야 하는 것이다. 예를 들어 Stack Exchange 

Network의 기술관련 사이트들은 프로그래밍 코드를 

포스팅에 포함할 때, 특별한 서식으로 표현하도록 요

구하고 있으며, 신규 사용자들은 그러한 규칙에 맞춰

서 질문이나 답변을 작성해야 한다. 사이트의 전체적 

품질을 유지하기 위해서는 필요한 조치이겠지만, 신

규 사용자의 경우 자율성이 훼손된다고 느낄 수 있다. 

협력적 편집을 적극적으로 활용하는 위키피디아의 경

우, 이 기능이 신규 기여자들의 참여동기를 저해한다

고 알려져 있다(Halfaker et al., 2011). 따라서, 편집 기

능이 가진 규제 어포던스는 신규 사용자의 자율 관련 

욕구가 좌절되도록 하여 지속 사용을 저해할 것이다.

H3: 규제 어포던스는 신규 사용자의 소셜 Q&A 사이트 지
속사용 여부에 부정적 영향을 미칠 것이다.

한편, 포스팅에 대해서 적용되는 이러한 엄격한 규

칙은 사용자가 자신의 프로필을 꾸미는 데 있어서는 

적용되지 않는다. 사용자 프로필은 지식의 품질과 관

련이 없고, 소셜미디어의 기본 기능이기 때문에 (Boyd 

& Ellison, 2007), 모든 사이트가 최대한의 자율을 보장

하고 있다. Stack Exchange Network의 경우 투표, 댓글, 

편집 등 거의 모든 활동에 일정 명성 포인트가 충족되

어야 하는 반면, 프로필 작성은 제약이 없으며, 프로

필 이미지, 소개 내용, 외부 소셜미디어 사이트 링크 

등의 기능을 자유롭게 사용할 수 있다. 따라서 이 기

능을 사용하는 사용자는 자신의 포스팅이 다른 사용

자들에게 편집 당할 때 느꼈던 것과는 반대로, 사이트 

내에서 자신에게 주어진 자율권 느낄 수 있다 (Zhang, 

2008). 즉, 프로필 작성 기능이 가진 자율권 어포던스

는 신규 사용자의 자율 관련 욕구를 만족시켜서 지속 

사용을 촉진할 것이다.
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H4: 자율권 어포던스는 신규 사용자의 소셜 Q&A 사이트 
지속사용 여부에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

마지막으로, 관계 욕구 관련한 동기부여 어포던스

를 갖는 소셜 Q&A 사이트의 기능으로는 다른 사용자

들이 포스팅에 남긴 댓글이 있다. 댓글은 답변이나 질

문과 같은 포스팅보다 짧게 작성되며, 질문자와 답변

자 간의 커뮤니케이션을 보완한다. 답변이나 질문과 

달리 상대적으로 자유로운 커뮤니케이션 방식이며, 

질문자와 답변자 뿐 아니라 다른 사용자들도 부담 없

이 참여하여 다자간의 소통이 이뤄진다. 질문과 답변

이 정돈된 결과물의 형태로 유지되는 반면, 댓글은 사

용자 간의 소통이 주된 역할이 된다. 따라서 질문이나 

답변이 그 품질에 따라 명성 포인트를 받는 반면, 댓

글에 대해서는 명성 포인트가 주어지지 않는다. 이처

럼, 댓글 기능은 사용자에게 사회적 소통 관련된 어포

던스를 제공한다. 신규 사용자가 댓글을 통해 다른 사

용자들과 활발하게 소통하게 되면 사이트에 대한 소

속감을 느끼고, 다른 사용자와의 유대감을 느끼게 될 

것이다(Chen et al., 2019). 이러한 경험은 사용자의 관

계 관련 욕구를 충족시켜서 소셜 Q&A 사이트의 지속 

사용을 도울 것이다. 아직 사이트 내에서 관계가 활발

하지 않은 신규 사용자의 경우, 댓글을 통해 가능해진 

다른 사용자와의 사회적 소통이 중요하게 받아들여질 

것이다.

H5: 사회적 소통 어포던스는 신규 사용자의 소셜 Q&A 사
이트 지속사용 여부에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

3.2. 멤버 사이트 경험이 지속사용에 미치는 
조절효과

이론적 배경에서 논의한 바와 같이, 전환 비용은 지

속사용 선행요인의 영향력을 약화시킨다(Burnham et 

al., 2003). Stack Exchange Network은 다양한 주제별로 

구분된 멤버 사이트들을 가지고 있기 때문에, 특정 사

이트에서 신규 사용자라고 하더라도 이미 다른 멤버 

사이트를 경험했을 수 있다. 이러한 경우, Stack Exchange 

Network의 특정 주제 관련 Q&A 서비스를 기존에 이용

하다가 새로운 주제 관련 Q&A 서비스를 추가적으로 

이용하는 것으로 볼 수 있다. 즉, 동일한 보험회사에서 

생명보험 고객이 신규로 화재보험을 구매한 것과 같으

며, 사용자가 공급자로부터 제공받는 제품의 다양성 

(Blattberg & Deighton, 1996)이 증가했다고 볼 수 있다. 

제공받는 제품의 다양성이 증가하게 되면, 공급자에 

대한 사용자의 의존도를 높여서 전환 비용을 증가시킨

다 (Burnham et al., 2003). 이와 같은 논리에 따르면, 

멤버 사이트 경험은 신규 사용자의 소셜 Q&A 사이트 

전환 비용을 증가시켜서 지속사용의 선행요인들이 가

지는 영향력을 약화시킨다(부정적으로 조절한다).

H6: 멤버 사이트 경험 여부는 동기부여 어포던스가 신규 사
용자의 소셜 Q&A 사이트 지속사용 여부에 미치는 영
향력을 약화시킬 것이다.

4. 연구방법

4.1. 연구 대상

본 연구는 대표적인 글로벌 소셜 Q&A 사이트 중 

하나인 Stack Exchange Network을 대상으로 데이터를 

수집하고 분석을 진행하였다. Stack Exchange Network는 

2008년 컴퓨터 프로그래밍 Q&A 사이트인 Stack Overflow

가 개설되면서 출발하였으며, 2023년 1월 현재 180개

의 멤버 사이트를 보유하고 있다(https://stackexchange.

com/sites#users). 각 멤버 사이트는 Technology, Culture/

Recreation, Life/Arts, Science, Professional, Business의 

6개 카테고리 중 하나에 소속되어 사이트별로 특화된 

주제를 다루고 있다. 
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Stack Exchange Network은 Stack Overflow를 토대로 

발전한 사이트이다 보니 전체 카테고리 중에서 Technology 

카테고리의 활동이 가장 활발하다(https://stackexchange.

com/sites#users). 따라서, 가장 활발한 Technology 카테

고리를 연구 대상으로 선정하였으며, 대표성을 확보

하기 위해 사용자 기준 상위 다섯 개의 멤버 사이트에

서 데이터를 수집하였다. 컴퓨터 고급 사용자들을 위

한 Super User(https://superuser.com/), 리눅스의 일종인 

Ubuntu의 사용자와 개발자들을 위한 Ask Ubuntu(https://

askubuntu.com/), 유닉스 계열의 운영체제 사용자들을 

위한 Unix & Linux(https://unix.stackexchange.com/), 시

스템 및 네트워크 관리자들을 위한 Server Fault(https://

serverfault.com/), 애플사의 하드웨어와 소프트웨어 고급 사

용자들을 위한 Ask Different(https://apple.stackexchange.

com/)가 해당된다. Stack Overflow는 다른 사이트와의 

규모 차이가 너무 크기 때문에(2023년 1월 16일 기준 

전체 2위인 Super User의 질문 수 488,428개는 Stack 

Overflow의 질문 수 23,397,727개의 2.1%에 불과), 결

과의 왜곡을 방지하기 위해 제외하였다. 정리하면, 

Stack Exchange Network의 Technology 카테고리 상위 

5개 사이트를 대상으로 연구를 진행하였다.

4.2. 자료수집

소셜 Q&A 사이트 관련 선행연구는 사용자 설문을 

통해 수집한 데이터와 사용자들의 웹 활동 데이터를 

수집한 데이터를 주로 사용하였다(<표 1> 참조). 소셜 

Q&A 사이트의 온라인 활동 데이터를 수집할 경우 데

이터 수집 범위에 대한 제약이 거의 없고, 장기간에 

걸친 데이터 수집이 가능하다. 또한 사이트를 탈퇴한 

사용자를 제외하면 무응답자가 없기 때문에 무응답 

편의(non-response bias)가 발생할 위험성이 없으며, 설

문과 같은 자기 보고(self-report) 방식이 아니기 때문

에 사회적 바람직성 편향(social desirability bias)도 피

할 수 있다. 반면에 설문 방식을 통할 경우, 연구 주제

를 고려한 맞춤형 설문을 구성하여 필요한 데이터를 

수집할 수 있다. 만일 온라인 데이터를 수집하여 연구 

모델에 필요한 변수들을 적절히 측정할 수 있다면, 온

라인 데이터 수집 방식이 유용한 방법이라고 볼 수 있

다. 특히 Stack Exchange Network는 3개월마다 모든 멤

버 사이트들의 데이터를 XML파일 형태의 백업파일로 

온라인에 공개하기 때문에(https://archive.org/download/

stackexchange), 온라인 데이터 수집 방식이 더욱 적절

하다고 판단된다. 

본 연구는 2022년 9월에 백업된 파일로 MySQL 데

이터베이스를 구축하고, 추가적으로 필요한 데이터는 

자체 개발한 웹 크롤러 프로그램을 통해서 수집하였

다. 구체적으로, 우선 5개 연구 대상 사이트의 사용자 

및 사용자 활동 데이터를 MySQL 데이터베이스에 로

딩하였다. 이후, 전체 사용자 중에서 1회 이상 포스팅 

경험이 있으며, 첫 포스팅 시점이 데이터가 백업된 시

점보다 1년 이상 된 사용자를 사이트별로 5,000명씩 

무작위 추출하였다. 따라서 총 25,000명의 사용자가 

데이터 분석에 활용되었다.

첫 글 포스팅 후 1년이 지난 사용자만 대상으로 삼

은 이유는 가장 최근 사용 시점이 첫 글 포스팅 후 1년

을 넘겼는지 여부를 사용 중단 여부 판단 기준으로 활

용하였기 때문이며, 이는 유사 선행 연구의 기준을 참

조하였다 (Bornfeld & Rafaeli, 2019). 이렇게 함으로써 

첫 글 포스팅 후 아직 1년이 되지 않은 사용자가 사용 

중단한 사용자로 잘못 분류되는 오류를 방지할 수 있

다. 추출된 사용자들에 대해서는 첫번째 포스팅에 대

한 1년 간의 (긍정/부정) 투표 횟수, (다른 사용자에 의

한) 편집 횟수, 댓글 횟수 등을 수집하였으며, 추가적

으로 1년 이내 사용자 프로필 작성 여부, 다른 멤버 

사이트 이용 여부를 확인하기 위한 사용자 명성 포인
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트(reputation points) 등을 수집하였다. 첫번째 포스팅

에 대한 반응만 고려한 이유는 이탈 사용자의 경우 첫

번째 포스팅만 존재하는 경우가 많아서 여러 개의 포

스팅을 가진 지속 사용자들과 공정한 비교를 하기 위

함이다. 첫번째 포스팅이 질문인 경우에는 해당 질문

에 대해 제공된 답변의 개수 및 답변 중 질문자가 채

택한 답변이 존재하는 지 여부를 추가 측정하였으며, 

답변인 경우에는 해당 답변이 질문자에게 채택되었는

지 여부를 추가 측정하였다. 명성 포인트 정보는 공개

된 백업 파일에 존재하지 않기 때문에 웹 크롤러를 통

해 수집했는데, 백업 파일에 존재하던 사용자 중 3명

의 사용자가 계정을 삭제하여 명성 포인트를 수집할 

수 없었다. 따라서, 명성 포인트를 활용하여 측정된 

‘다른 멤버 사이트 경험여부’ 변수가 포함된 모델분석

에는 24,997명의 사용자가 사용되었다.

4.3. 자료측정

4.3.1. 종속변수

종속변수로는 신규 사용자가 첫 글을 게시한 뒤 1

년 이후에도 사이트에 접속했는지 여부를 측정하였다

(Alive_Access). 즉, 신규 사용자가 첫 글 게시 후 1년

이 지난 시점에도 사이트를 사용하고 있는지를 1(지

속 사용) or 0(사용 중단)의 이진변수로 측정하였다.

4.3.2. 독립변수

독립변수들 중 역량 욕구와 관련된 긍정적 피드백 

어포던스와 부정적 피드백 어포던스는 신규 사용자가 

첫 포스팅에 대해 1년 내에 받은 긍정투표 수와 부정

투표 수를 각각 합산하였다. 1년 내에 사용을 중단한 

사용자의 경우는 자신이 받은 긍정/부정 투표 수를 확

인할 수 있는 시점이 마지막 접속 시점(1년 이내)이기 

때문에 1년 대신 마지막 접속 시점까지 첫 포스팅에 

대해 받은 투표 개수를 합산하였다. 

다음으로 자율 욕구와 관련된 규제 어포던스와 자

율권 어포던스는 편집 횟수와 프로필 작성 여부로 측

정하였다. 편집 횟수는 1년동안(혹은 마지막 접속 시

점까지) 첫 포스팅에 대한 다른 사용자들의 편집 횟수

를 합산한 것이다. 프로필 작성 여부는 신규 사용자가 

첫 글 포스팅 이후 1년 이내에(혹은 마지막 접속 시점 

이전에) 자신의 프로필 섹션(“About Me”)을 작성하였

는지로 판단하였다. Stack Exchange Network에서는 

“About Me” 섹션을 작성한 사용자에게 “autobiographer” 

배지를 수여하기 때문에 정확한 “About Me” 섹션 작

성 날짜를 확인할 수 있었다.

마지막으로 관계 욕구와 관련된 사회적 소통 어포

던스는 신규 사용자가 1년 간(혹은 마지막 접속 시점

까지) 첫 포스팅에 대해 다른 사용자들로부터 받은 댓

글 수를 합산하여 측정하였다.

4.3.3. 조절변수

조절변수인 다른 멤버 사이트 경험여부는 신규 사용

자가 Stack Exchange Network 내의 다른 멤버 사이트를 

사용한 경험이 있는지를 측정하였다. Stack Exchange 

Network에서는 사용자가 어떤 멤버 사이트에서든 200 

명성 포인트 이상을 달성하고 나면, 다른 멤버 사이트

에 가입할 시 100 명성 포인트를 보너스로 제공한다. 

따라서, 신규 사용자가 가입과 동시에 명성 포인트가 

100점이 넘을 경우 이미 다른 멤버 사이트에서 활동 

경험이 있다는 뜻이 된다. 이를 활용하여, 다른 멤버 

사이트 경험여부는 신규 사용자의 첫날 명성 포인트가 

100점이 넘는지 여부를 측정하여 확인하였다.

4.3.4. 통제변수

연구가설에 등장하는 영향 변수들 외에, 신규 사용

자들에게 영향 줄 수 있는 요소들을 통제하였다. 첫번
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째로, 5개의 사이트가 가지는 사이트 고유의 특성을 

통제하기 위하여 4개의 더미변수를 추가하였다. 두번

째로, 첫 포스팅이 질문인지 답변인지에 따라 지속 사

용 가능성이 달라질 수 있기 때문에 (예를 들어, 질문

자들은 필요한 질문만 한번 하고 더 이상 사용하지 않

을 가능성이 많을 수 있다) 포스팅 유형(질문 혹은 답

변)을 두번째 통제변수로 포함하였다. 그리고, 첫 글

의 질문/답변 여부에 따라 추가적인 분석을 수행하였

는데, 이때 추가적인 통제변수가 고려되었다. 구체적

으로, 첫 포스팅 글이 질문인 경우에는 해당 질문에 

대해 1년 내에 달린 답변의 수와 질문자가 만족한 답

변(즉, 채택 답변) 존재 여부가 질문자에게 제공된 외

재적 보상(extrinsic motivation)의 양적 측면과 질적 측

면을 각각 보여줄 수 있다. 이는 연구모형 수립 과정

에서 고려되지 않은 부분이므로 이를 통제하기 위하

여 첫 포스팅이 질문인 경우에는 질문에 달린 답변 수

와 채택 답변 존재여부를 통제변수로 포함하였다. 한

편, 첫 포스팅이 답변인 경우에는, 제공한 답변이 1년 

내에 질문자에게 선택되었는지 여부가 다른 사용자들

로부터 주어지는 긍정투표보다 더 중요할 수 있다. 하

지만 이 변수는 첫 글이 답변일 경우에만 존재하기 때

문에, 연구가설에는 포함하지 않고 첫 포스팅이 답변

인 경우에만 통제변수로 포함하였다.

4.4. 분석방법

본 연구의 종속변수는 지속 사용 여부이므로 이진

변수의 형태(지속 사용 or 사용 중단)를 보인다. 이러

한 경우에는 종속변수의 잔차(residual)가 정규분포를 

따른다는 전통적인 선형회귀모델의 가정이 깨지게 된

다. 이를 해결하기 위해 선형회귀모델의 종속변수에 

다양한 변형을 가하는 일반화된 선형모델(generalized 

linear model)이 존재하며, 종속변수가 이진변수인 경

우에는 로그변환과 승산(Odds)변환이 결합된 로짓

(logit)변환을 사용하는 로지스틱 회귀분석을 사용한

다(Peng et al., 2002). 따라서 본 연구에서는 로지스틱 

회귀분석을 기본 분석 방법으로 사용한다. 추가적으

로, 대부분의 변수들이 치우친 분포를 따르고 있으므

로, 분석의 왜곡을 최소화하기 위해 해당 변수들은 로

그변환을 통해 치우침을 줄여주었다.

(첫 포스팅이 질문인 경우와 답변인 경우를 구분한 

추가적인 분석을 위해서는 통제변수 대신 첫 포스팅

이 질문일 경우 , 답변일 경우 를 추가하였다. 변수는 

실제로는 1/0의 값을 갖는 4개의 이진변수이다.)

5. 연구결과

5.1. 기술적 분석(descriptive analysis)

메인 분석 전에, 변수들의 기술통계량 및 변수 간 

상관계수를 계산해 보았다(<표 2>). 전체 25,000명의 

샘플 중에서 첫 포스팅에 대한 긍정투표는 평균 1.1개

였으며, 부정투표는 평균 0.14로 Upvote의 13%에 불과

했다. 이는 Stack Overflow에서 신규 사용자의 첫 글에 

대한 다른 사용자들의 반응이 긍정적인 편이라는 것

을 보여준다. 또한 첫 포스팅에 대한 다른 사용자들의 

편집은 평균 0.46회로, 중복 편집을 고려하면 최소 

54% 이상의 첫 포스팅은 편집 없이 받아들여지고 있

다는 것을 확인할 수 있다. 첫 포스팅에 대한 다른 사

용자들의 댓글 수는 평균 0.83건으로 나타났는데, 긍

정투표 수의 평균 보다는 적어서 긍정투표가 댓글보

다 좀더 간편한 의견개진 수단인 것을 알 수 있다. 

다른 사이트 경험을 가진 사용자는 22%로 나타났

는데, Technology 카테고리의 특성 상 Stack Overflow

를 경험한 사용자일 가능성이 높을 것이다. PostTypeId
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의 평균 값은 1.37로(질문 = 1, 답변 =2), 첫 포스팅 중 

답변이 37%, 질문이 63%로 질문의 비중이 높게 나타

났다. 신규 참여자의 입장에서 답변보다는 질문이 포

스팅에 대한 부담이 적기 때문으로 판단된다. 첫 질문

에 대한 답변은 평균 0.68개로 복수의 답변을 받은 질

문을 고려할 경우 답변을 받지 못하는 질문이 최소 

32% 이상 된다는 것을 알 수 있다. 첫 질문이 만족스

러운 답변을 받는 경우는 21%로 신규 질문자 다섯 명 

중의 한 명은 만족스러운 답변을 받고 있는 것으로 나

타났다. 신규 사용자의 첫 답변이 채택될 확률은 평균 

3%로 상당히 낮게 나타났다. 다른 기존 사용자들에 

비해서 경험이 부족하기 때문에 신규 답변자의 답변

은 경쟁력이 떨어짐을 알 수 있다. 마지막으로 첫 포

스팅 후 1년 이상 사이트를 이용한 사용자, 즉 지속 

사용한 사용자는 평균 54%로, 포스팅을 남긴 신규 사

용자 중 46%는 1년 이내에 사용을 중단한다는 것을 

알 수 있다.

변수들 간의 상관계수는 모두 0.5 미만으로 높지 않

은 편이었다. 추가적으로 분산팽창계수(VIF, variance 

inflation factor)를 계산한 결과, 최대 1.70을 넘지 않아

서 다중공선성 문제는 없는 것으로 나타났다.

5.2. 분석 1: 신규 사용자의 지속 사용 여부 영향 
요인 검증

<표 3>에 로지스틱 회귀분석 결과를 정리하였다. 

모델 1에는 통제변수인 사이트 관련 더미변수 4개와 

첫글 유형(1=질문, 2=답변)만을 포함하였다. 더미 변

수 4개 중 3개의 효과가 유의한 것으로 보아 지속 사

<표 2> 기술통계 및 상관관계분석

변수명 평균(표준편차) 1 2 3 4 5 6 7 8 9` 10

긍정적 피드백
(긍정투표 개수)

1.10(2.58)

부정적 피드백
(부정투표 개수)

.14(.51) .02

규제
(편집 횟수)

.48(.94) .12 .07

자율권
(프로필작성 여부)

.19(.–39) .08 -.01 -.04

사회적 소통
(댓글 개수)

.83(1.36) .15 .11 .18 .05

멤버 사이트 경험
(경험 여부)

.22(.42) .09 -.04 -.07 .35 .04

첫글 유형
(1=질문, 2=답변)

1.37(.48) -.02 -.03 -.25 .02 -.24 -.03

답변 양
(첫질문 답변개수)

.68(.98) .20 .08 .25 .05 .16 .08 -.53

답변 품질
(채택답변 존재여부)

.21(.41) .12 .02 .12 .11 .08 .12 -.39 .49

채택 여부
(첫답변 채택여부)

.03(.17) .11 -.03 -.05 .05 .02 .01 .23 -.12 -.09

지속사용
(1=지속, 0=중단)

.54(.50) .16 -.04 .00 .32 .08 .40 -.04 .16 .22 .08

Note: 기술통계에 사용된 변수값은 로그변환 이전의 값임
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용 행위에 미치는 사이트의 고유한 특성이 존재하는 

것으로 보인다. 포스팅 유형은 유의한 음의 효과를 보

였는데(경로계수: -0.146, p<0.001), 질문이 1, 답변이 2

의 값을 가지므로, 첫 포스팅이 답변인 경우에 지속 

사용 가능성이 더 줄어든다고 볼 수 있다. 포스팅 유

형의 효과는 독립변수들이 포함되면서 사라졌다

5.2.1. 독립변수들의 효과

모델 2에는 독립변수들이 추가되었다. 우선 역량 

욕구와 관련된 긍정적 피드백 어포던스(경로계수: 

0.986, p<0.001)와 부정적 피드백 어포던스(경로계수: 

-0.376, p<0.001) 모두 유의한 영향력을 보였다. 구체적

으로, 긍정투표 개수가 100% 늘어나면, 신규 사용자

의 지속 사용 승산(Odds)은 배로 늘어난다. 반대로, 부

정투표 개수가 100% 늘어나면, 지속 사용 승산은 배

로 줄어든다. 

자율 욕구와 관련된 어포던스 중에서는 자율권 어

포던스만 유의한 영향력을 보였다(경로계수: 1.549, 

p<0.001). 구체적으로, 첫 포스팅 후 일년 내에 본인의 

프로필을 작성한 사람의 경우 사이트를 지속 사용할 

승산이 배로 늘어난다. 관계 욕구와 관련된 사회적 소

통 어포던스도 유의한 양의 영향력을 보였다(경로계

수: 0.241, p<0.001). 첫 포스팅에 대한 댓글 개수가 

100% 증가하면 사용자의 지속 사용 승산은 배로 늘어

난다. 참고로, 조절변수로 고려된 다른 멤버 사이트 

경혐 여부도 유의한 영향력(경로계수: 2.374, p<0.001)

을 갖는 것으로 나타났다. 

<표 3> 로지스틱 회귀분석 결과

모델 1 모델 2 모델 3

상수 0.089 -1.493*** -1.543***

첫글 유형 -0.146*** 0.028 0.028

log1p(긍정적 피드백) 0.986*** 1.044***

log1p(부정적 피드백) -0.376*** -0.399***

log1p(규제) -0.013 -0.011

자율권 1.549*** 1.744***

log1p(사회적 소통) 0.241*** 0.287***

멤버 사이트 경험 2.374*** 3.030***

멤버 사이트 경험 X log1p(긍정적 피드백) -0.555***

멤버 사이트 경험 X log1p(부정적 피드백) 0.232

멤버 사이트 경험 X log1p(규제) -0.105

멤버 사이트 경험 X 자율권 -1.014***

멤버 사이트 경험 X 사회적 소통 -0.481***

Observations 25,000 24,997 24,997

Log Likelihood -16,975.56 -13,297.05 -13,226.00

Akaike Inf. Crit. 33,963.11 26,618.10 26,486.00

Residual Deviance
33,951.110 

(df = 24994)
26,594.100 

(df = 24985)
26,452.000 

(df = 24980)

Null Deviance
34,457.100 

(df = 24999)
34,453.100 

(df = 24996)
34,453.100 

(df = 24996)

Note1: *p < 0.05; **p< 0.01; ***p< 0.001
Note2: 사이트 더미변수는 공간문제로 생략
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5.2.2. 다른 멤버 사이트 경험의 조절효과

다른 멤버 사이트 경험은 독립변수 5개 중 긍정적 

피드백 어포던스, 자율권 어포던스, 사회적 소통 어포

던스의 효과에 유의한 조절효과를 가지는 것으로 나

타났다. 긍정적 피드백 어포던스와 다른 멤버 사이트 

경험의 상호작용 항(경로계수: -0.555, p<0.001), 자율 

어포던스와 다른 멤버 사이트 경험의 상호작용 항(경

로계수: -1.014, p<0.001), 사회적 소통 어포던스와 다

른 멤버 사이트 경험의 상호작용 항(경로계수: -0.481, 

p<0.001) 모두 음의 조절효과를 보여서, 다른 멤버 사

이트에 대한 경험이 독립변수들의 영향력을 약화시키

는 것으로 나타났다.

5.3. 분석 2: 첫 포스팅 유형에 따른 지속사용 여
부 영향 요인 차이 확인

메인 분석에서 첫 포스팅 유형을 질문과 답변 모두 

포함하여 분석했는데, 추가 분석에서는 첫 포스팅 유

형이 질문인 경우(신규 질문자; 15,813건)와 답변인 경

우(신규 답변자; 9,187건)로 집단을 나누어 살펴보았

다(<표 4>). 메인 분석에서는 질문과 답변을 모두 포

함했기 때문에 질문이나 답변에 특화된 변수는 포함

하지 못하였는데, 추가 분석에서는 각 모델 별로 특화

된 변수를 추가하였다. 구체적으로, 첫 포스팅이 질문

인 경우는 질문에 대한 답변의 개수와 그 중에 질문자

<표 4> 포스팅 유형별 로지스틱 회귀분석 결과

신규 질문자 신규 답변자

모델 1Q 모델 2Q 모델 1A 모델 2A

상수 -1.623*** -1.651*** -1.749*** -1.805***

log1p(답변 양) 0.530*** 0.521***

답변 품질 0.774*** 0.773***

채택 여부 0.250* 0.231*

log1p(긍정적 피드백) 0.657*** 0.694*** 1.290*** 1.382***

log1p(부정적 피드백) -0.490*** -0.516*** -0.331** -0.318**

log1p(규제) -0.116** -0.114** 0.345*** 0.342***

자율권 1.324*** 1.508*** 1.681*** 1.857***

log1p(사회적 소통) 0.148*** 0.166*** 0.741*** 0.802***

멤버 사이트 경험 2.127*** 2.534*** 2.813*** 3.578***

멤버 사이트 경험 X log1p(긍정적 피드백) -0.316** -1.072***

멤버 사이트 경험 X log1p(부정적 피드백) 0.256 -0.159

멤버 사이트 경험 X log1p(규제) -0.032 -0.1

멤버 사이트 경험 X 자율 -0.796*** -1.171***

멤버 사이트 경험 X log1p(사회적 소통) -0.191 -0.764**

Observations 15,810 15,810 9,187 9,187

Log Likelihood -8,407.20 -8,386.43 -4,434.12 -4,394.70

Akaike Inf. Crit. 16,840.39 16,808.85 8,892.24 8,823.40

Residual Deviance
16,814.390 

(df = 15797)
16,772.850 

(df = 15792)
8,868.243 

(df = 9175)
8,789.400 

(df = 9170)

Null Deviance
21,689.870 

(df = 15809)
21,689.870 

(df = 15809)
12,723.23 

(df = 9186)
12,723.23 

(df = 9186)

Note1: *p < 0.05; **p< 0.01; ***p< 0.001
Note2: 사이트 더미변수는 공간문제로 생략
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가 채택할 만한 만족스러운 답변이 있었는지 여부를 

추가하였으며, 첫 포스팅이 답변인 경우에는 답변이 

질문자에 의해 채택되었는지 여부를 추가하였다.

우선 첫 포스팅이 질문인 경우, 첫 포스팅 유형 대

신 고려한 (첫 질문에 대한) 답변 양(경로계수: 0.530, 

p<0.001)과 답변 품질(경로계수: 0.774, p<0.001) 모두 

유의한 영향력을 보였으며, 기존 변수들은 대부분 메

인 분석 결과와 동일하게 나타났다. 메인 분석과 다른 

결과를 보인 변수는 두 개인데, 규제 어포던스의 효과

가 유의하게 나타났으며(경로계수: -0.116, p<0.01), 사

회적 소통 어포던스에 대한 다른 멤버 사이트 경험의 

조절효과가 유의하지 않은 것으로 나타났다.

첫 포스팅이 답변인 경우에도 첫 포스팅 유형 대신 

고려한 (첫 답변의) 채택 여부(경로계수: 0.250, p<0.05)

가 유의한 영향력을 보였으며, 기존 변수들은 메인 분

석 결과와 동일한 결과를 보였다. 규제 어포던스의 효

과가 유의하게 나타난 것이 차이점인데(경로계수: 

0.345, p<0.001), 효과의 방향은 가설과 다르게 양의 값

을 가진 것으로 나타났다. 신규 질문자의 경우에 나타

난 부정적 효과와 신규 답변자의 경우에 나타난 긍정

적 효과가 상쇄되어 전체 사용자의 경우는 유의하지 

않은 결과나 나타난 것으로 판단된다.

5.4. XGBoost 기법을 활용한 연구 결과 재검증

로지스틱 회귀분석은 독립변수와 종속변수 간의 관

계를 선형으로 가정하고 있기 때문에, 독립변수의 효

과를 직관적으로 설명하기에는 좋지만, 변수들 간의 

복잡한 비선형 관계를 고려하지 못한다(James et al., 

2013). 이러한 단점을 보완하기 위하여, 독립변수와 종

속변수 간의 비선형 관계를 고려할 수 있는 의사결정

나무 기반 머신러닝 기법인 XGBoost (Chen & Guestrin, 

2016)를 사용하여 로지스틱 회귀분석 과정에서 고려하

지 못한 중요한 비선형 관계가 있는지 확인해 보았다. 

XGBoost는 예측 결과에 대한 이유를 명확히 설명하지 

못하는 블랙박스 모델이기 때문에(김성훈 등, 2021), 

설명가능한 AI기법(XAI, Explainable AI) 중 하나인 

SHAP(SHapley Additive exPlanation) 기법(Lundberg & 

Lee, 2017)을 이용하여 예측에 영향을 미친 변수들을 

파악하였다. SHAP 기법은 다수의 게임 참여자들의 기

여도를 계산하는 게임 이론에 근거하고 있으며(Shapley, 

1997), 변수를 게임 참가자로 생각하여 변수의 유무에 

따라 발생하는 예측치의 변화를 통해 변수의 중요도를 

파악한다(Lee et al., 2021).

XGBoost 수행과정에서 학습률은 0.1, 최대 나무 깊

이 10, 부스팅 횟수 1000회, 개별 나무에 활용되는 샘

플 비중 50%, 개별 나무에 활용되는 변수 비중 50%로 

진행하였다. <표 5>에 제시된 값은 생성된 XGBoost 

모델에 대한 SHAP 점수의 절대값의 평균으로, 이 값

이 클수록 전체적으로 예측치에 미치는 영향력이 크

다고 볼 수 있다. 포스팅 유형을 구별하지 않은 경우

(신규 사용자)와 포스팅 유형에 따라 신규 질문자와 

신규 답변자로 구별해 본 경우 모두 변수들의 중요도 

순서는 동일하였다(통제변수는 서로 달라서 제외). 모

든 경우에서, 조절변수로 활용되었던 다른 멤버 사이

트 경험의 영향력이 가장 큰 것으로 나타났으며, 뒤를 

이어 직접 효과, 상호작용 효과 모두 유의하게 나왔던 

긍정적 피드백 어포던스, 자율권 어포던스, 사회적 소

통 어포던스 등의 순서로 중요도가 관찰되었다. 이것

은 로지스틱 회귀분석을 통한 분석 결과와 일치한다. 

즉, 모델에서 이미 고려된 다른 멤버 사이트 경험의 

조절효과를 제외하면, 로지스틱 회귀분석을 통한 분

석이 놓친 중요한 비선형 관계는 없는 것으로 확인되

었다. 

예외적으로, 사용자 유형을 구분해서 분석할 때만 

유의하게 나왔던 규제 어포던스가 사용자 유형을 구
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분하지 않은 분석에서도 부정적 피드백 어포던스보다 

중요도가 높게 나온 것은 로지스틱 회귀분석과 다른 

결과이다. 로지스틱 회귀분석에서는 사용자 유형 구

분에 사용된 첫글 유형이 통제변수로만 사용되었는

데, XGBoost기법에서는 자동적으로 첫글 유형과 규제 

어포던스의 상호작용효과가 고려되어 이러한 결과나 

나타난 것으로 보인다. 요약하면, 비선형 관계까지 확

인할 수 있는 XGBoost기법으로 분석한 결과에서도 로

지스틱 회귀분석의 분석과 대부분 동일한 결과를 보

였으며, 이는 본 연구에서 로지스틱 회귀분석의 결과

가 신뢰할 만한 것임을 재확인하는 것이다.

6. 결과 토의 및 시사점

6.1. 연구결과 토의

본 연구는 소셜 Q&A 사이트에서 신규 사용자의 지

속 사용 행위에 대한 영향 요인을 살펴보고, 사용자 

유형, 즉 신규 질문자인지 신규 답변자인지에 따라 영

향 요인이 달라지는지 확인하였다. 추가적으로, 다른 

멤버 사이트에 대한 경험이 이러한 영향 요인들의 영

향력을 약화시키는지 확인해 보았다. 

우선, 동기부여 어포던스 이론과 자기결정이론에 

근거하여 설정된 다섯가지 요인 중 규제 어포던스를 

제외한 네가지 어포던스는 신규 사용자에 대해 가설

과 부합하는 결과를 보여주었다. 즉, 가설 H1, H2, H4, 

H5는 채택되었다. 따라서, 신규 사용자의 경우에도 기

존 사용자와 유사하게 역량, 자율, 관계 욕구와 관련

된 동기부여를 통해서 소셜 Q&A 사이트에 지속적으

로 참여하게 된다고 볼 수 있다. 다만 규제 어포던스

의 영향이 유의하지 않게 나온 것은 예상하지 못한 결

과인데, 이후에 기술할 신규 질문자와 신규 답변자를 

구분한 분석에서 그 원인을 생각해 볼 수 있었다.

다른 멤버 사이트 경험은 역량, 자율, 관계 욕구 관

련 어포던스들에 대해 가설에서 예측한 것과 같이 부

정적인 조절 효과를 보여주었다. 5개 요인 모두에 대

해서는 아니지만, 각 욕구와 관련된 최소 한가지 어포

던스에 대해서는 유의한 효과를 보여주어 조절효과 

가설 H6도 유의한 것으로 판단된다. 

첫 포스팅의 유형에 따라 신규 질문자와 신규 답변

자를 나눠서 분석해본 결과 한가지 흥미로운 사실을 

발견할 수 있었다. 신규 질문자와 신규 답변자 모두 

5개 요인에서 유의한 결과를 보여주었다. 이전의 분석

에서 유의하지 않았던 규제 어포던스의 영향력도 유

의하게 나타난 것이다. 하지만 신규 질문자의 경우 규

제 어포던스가 가설과 일치하는 부정적인 효과를 보

여준 반면, 신규 답변자의 경우에는 긍정적인 효과를 

보여주었다. 규제 어포던스의 긍정적 효과는 예상하

지 못한 결과인데, 자신의 답변에 대한 다른 사용자들

<표 5> XGBoost 모델로 분석한 변수들의 중요도(평균 SHAP 절대값)

신규 사용자(N=24,997) 신규 질문자(N=15,810) 신규 답변자(N=9,187)

멤버 사이트 경험 0.790 멤버 사이트 경험 0.822 멤버 사이트 경험 0.866

긍정적 피드백 0.539 긍정적 피드백 0.509 긍정적 피드백 0.685

자율권 0.433 답변 양 0.413 자율권 0.469

사회적 소통 0.203 자율권 0.397 사회적 소통 0.305

첫글 유형 0.119 답변 품질 0.370 규제 0.110

규제 0.111 사회적 소통 0.267 채택 여부 0.086

부정적 피드백 0.079 규제 0.176 부정적 피드백 0.076

부정적 피드백 0.109
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의 편집을 자신의 자율성에 대한 규제로 받아들이기 

보다는 자신과 함께 양질의 지식을 생성하여 질문자

와 다른 사용자에게 도움을 주고자 하는 동료 답변자

들이 많다고 느꼈기 때문일 수 있다(Kang et al., 2011). 

신규 사용자를 통합해서 가설 검정을 했을 때 규제 어

포던스의 영향력이 유의하게 나오지 않은 것도 신규 

질문자와 신규 답변자의 이 같은 상반된 규제 어포던

스의 효과가 서로 상쇄된 것이 원인으로 판단된다. 추

가적인 연구를 통해 실증적 확인이 필요한 부분이다.

조절효과를 신규 질문자와 신규 답변자로 나눠서 

분석한 결과는 신규 사용자로 통합하여 분석한 것과 

대부분 일치했다. 다만, 신규 질문자의 경우 사회적 

소통 어포던스에 대한 조절효과가 유의하지 않게 나

왔다. 즉, 사회적 소통 어포던스에 대한 다른 멤버 사

이트 경험의 부정적 조절효과는 신규 답변자에 대해

서만 유의하게 나타났다.

6.2. 연구의 기여점

우선 학술적 측면에서 세가지 기여점을 생각해 볼 

수 있다. 첫째, 소셜 Q&A 사이트에 관한 기존 연구와 

달리 사용자의 유형을 세분화하여 신규 사용자에 초

점을 맞춰서 동기부여 과정을 분석해 보았다. 신규 사

용자의 경우 아직 사이트에 대한 경험이 많지 않지만, 

다른 사용자들의 초기 피드백이나 자신이 사이트를 

사용하면서 직접 얻은 경험들이 중요하게 작용하는 

것을 알 수 있었다. 또한 자기결정이론이 신규 사용자

의 지속사용 행위를 설명하는 데에도 여전히 유용한 

이론적 틀로 작동함을 확인할 수 있었다. 

둘째, 첫 포스팅의 유형에 따라 신규 질문자와 신규 

답변자로 구분하여 동기부여 메커니즘의 차이 여부를 

확인해 보았다. 자신의 첫 포스팅에 대한 다른 사용자

들의 규제에 대해서 신규 질문자는 부정적으로 받아

들인 반면, 신규 답변자는 긍정적으로 받아들였다. 이

것은 신규 질문자와 신규 답변자의 경우 동기부여 메

커니즘에 차이가 있음을 보여주는 것이다. 신규 사용

자로 묶어서 분석했을 때는 이러한 차이가 숨겨지면

서 규제 어포던스의 효과가 유의하지 않은 것으로 나

타났다. 즉, 신규 질문자와 신규 답변자를 구분하여 

분석함으로써 사용자 유형에 따른 동기부여 메커니즘

의 차이를 밝힐 수 있음을 보여주었다.

셋째, 다른 멤버 사이트 경험은 대체 서비스에 대한 

경험이 아니라 동일한 공급자에게서 사용하는 제품 

혹은 서비스가 다양해진 것으로 이해할 수 있음을 밝

혔다. Stack Exchange Network처럼 특정한 주제별로 

세분화된 멤버 사이트를 가지고 있는 소셜 Q&A 사이

트의 경우, 서로 대체 제품이 아니라 번들링의 대상이 

되는 다양한 제품으로 받아들여져서 전환 비용을 높

이는 것으로 나타났다. 즉, 경험해 본 사이트가 유사

한 운영 방식을 가지고 있더라도(ex. 소셜 Q&A 사이

트), 주제별 세분화 등을 통해 중복성을 제거한 경우

에는 대체재가 아니라 추가적인 가치를 제공하는 별

도의 제품으로 받아들여진다는 것을 보여주었다.

마지막으로, 연구가설의 검증을 위해서 전통적 통

계기법인 로지스틱 회귀분석에 추가하여 XGBoost 기

법을 활용해 보았다. XGBoost 기법은 로지스틱 회귀

분석에서 고려하지 못하는 비선형 관계를 고려할 수 

있지만, 인과관계 파악이 어려운 블랙박스 모델이기 

때문에 가설 검정보다는 예측중심 모델로 활용되어 

왔다. 하지만 SHAP과 같은 설명가능한 AI 기법이 많

이 개발되면서, XGBoost 기법에서도 사용된 변수들의 

상대적 중요도 측정이 가능해졌다. 본 논문에서는 예

측중심 모델로 주로 활용되어 온 XGBoost기법을 로지

스틱 회귀분석 결과를 재검증하는 설명적 용도로 활

용함으로써 실증 연구에서의 활용 가능성을 탐색적으

로 확인해 보았다.
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실무적인 측면의 시사점은 다음과 같다. 우선, 소셜 

Q&A 사이트의 지속 성장에 필수적인 신규 사용자들

을 계속 유지하기 위해서는 사용자들의 역량, 자율, 

관계 욕구를 충족시킬 수 있는 동기부여 어포던스를 

가진 다양한 디자인 요소들을 고려해야 한다. 본 논문

에서 투표, 댓글, 편집, 프로필 등이 가진 동기부여 어

포던스가 신규 사용자의 유지에 유의한 영향력을 가

지는 것을 확인하였다. 또한, 규제 어포던스의 경우 

신규 질문자인지 신규 답변자인지에 따라 다른 효과

를 보여주었기 때문에, 사용자에 대한 유형 구분도 필

요할 것이다.

소셜 Q&A 사이트의 성장을 위한 전략으로, 세분화 

및 확장 전략을 생각해 볼 수 있다. 본 논문의 결과에서 

보듯이, 중복되지 않는 주제를 갖는 멤버 사이트에 대

한 경험은 신규로 참여한 사이트에 대한 전환 비용을 

높여서 사용자의 충성도를 높일 수 있다. 따라서, 초기

에 특화된 영역에서 소셜 Q&A를 운영하여 충성 사용

자를 만들고, 관련 주제를 다루는 멤버 사이트로 확장

해 나가는 것이 안정적 성장전략이 될 수 있을 것이다.

6.3. 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 몇 가지 한계점도 가지고 있다. 첫째, 분

석에 사용된 데이터는 Stack Exchange Network의 

Technology 카테고리에 속하는 멤버 사이트 다섯 곳에

서 수집했는데, 이 다섯 곳이 소셜 Q&A 사이트 전체

를 대표한다고 보기는 어렵다. 다만, 기술 분야 소셜 

Q&A 사이트로는 대표적 사이트이기 때문에, 한정된 

영역에서 대표성을 가진다고 볼 수 있다. 따라서, 본 

연구의 결과를 광범위하게 일반화하는 것은 위험하

다. 대표성을 높이기 위해서는 지역이나 주제 측면에

서 좀더 다양한 소셜 Q&A 사이트를 분석하는 것이 

필요할 것이다.

둘째, Stack Exchange Network사용자들의 온라인 행

동 데이터를 수집하여 분석에 활용하였는데, 설문 방식

에서 얻을 수 있는 개인의 주관적, 인지적 데이터는 

활용하지 못했다. 온라인 데이터를 사용함으로써 소셜 

Q&A 사이트 개설부터 현재까지 모든 시점의 데이터를 

모든 사용자들에 대해서 확보할 수 있었고, 무응답 편

의나 바람직성 편향 같은 주관적 데이터 수집의 한계를 

극복할 수 있었지만, 동기부여 어포던스가 사용자의 

인지적 요소에 미치는 영향은 직접적으로 측정하지 못

하고 결과인 행동을 통해서만 간접적으로 확인할 수 

있었다. 향후 연구에서 온라인 데이터와 설문 데이터를 

모두 활용해 본다면, 사용자들의 내적 동기부여 메커니

즘을 좀더 상세하게 확인할 수 있을 것이다.

셋째, 본 연구는 초기 사용자의 지속사용 여부에 집

중하였는데, 정착 과정을 거친 꾸준한 사용자들 중에는 

답변 위주의 사용자, 질문 위주의 사용자, 또는 읽기 

위주의 사용자 등 다양한 유형이 존재할 수 있을 것이

다. 추후 연구에서는 지속 사용자들의 활동량 데이터를 

상세하게 수집하여 그 유형을 구분해 봄으로써 초기 

사용자들의 사용경험이 추후 사용자들의 진화 경로에 

어떠한 영향을 미치는지 살펴볼 수 있을 것이다.

마지막으로, 본 연구에서는 답변자와 질문자에 초점

을 맞추었는데, 사이트 품질 관리에 기여하는 조정자들

에 대한 연구도 필요하다. 편집 같은 포스팅의 품질향

상에 관련된 활동을 하는 비공식적 조정자들과 더불어, 

정기적으로 선거를 통해 선발된 공식적 조정자들도 존

재한다(https://stackexchange.com/about/moderators). 이

들은 답변자나 질문자와는 다른 동기부여 메커니즘을 

가질 것이다. 또한 이들은 메타 사이트라고 불리는 멤

버 사이트의 작동 방식과 운영 정책을 논의하는 별도의 

사이트에서도 활발하게 활동한다. 이들의 메타 사이트 

활동과 멤버 사이트 활동 간에 어떤 영향이 있는지 살

펴보는 것도 흥미로운 주제라고 생각된다.
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< Abstract >

How Design Elements of a Social Q&A Site Influence 

New Users' Continuance Behavior: An Application 

of Logistic Regression and XGBoost Techniques

Minhyung Kang*
1)

Social Q&A sites, where individuals freely ask and answer each other online, play an important role as a public 
knowledge repository. For their sustainable growth, social Q&A sites constantly need new askers and new answerers. 
However, previous studies have focused only on answerers, with little attention to new users or askers. This study examines 
the factors encouraging new users to continue using social Q&A sites based on motivational affordance theory and 
self-determination theory, and also investigates whether the factors differ depending on the types of users (i.e., new asker vs. 
new answerer). In addition, the moderating effect of prior experience with a member Q&A site was examined. Using logistic 
regression and XGBoost, we analyzed online activity data from 25,000 users in the Stack Exchange Network and found that 
design elements with motivational affordances had significant impacts on new users' continuance behavior. The experience of 
a member Q&A site negatively moderated the influence of the antecedents of continuance behavior. Interestingly, the 
influence of editing was not significant in the analysis of new users as a whole, but was significant in the separate analyses 
of askers (significantly negative) and answerers (significantly positive).

Key words: Knowledge sharing, Motivational affordances, Self-determination theory, Social Q&A sites, 

Continuous use
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