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摘要：云存储服务实现了对数据的规范化管理，对云存储用户持续使用行为的探究有助于云存储供应商优

化服务以提升用户黏度。本文采用深度访谈方法质性研究云存储用户的行为特征，运用扎根理论技术对收集到

的访谈数据进行编码分析，构建云存储用户持续使用行为的理论模型。研究发现，持续使用意愿在转换成本与习

惯的调节下影响云存储用户的持续使用行为，系统因素、感知有用性、满意度、个体认知因素、社会影响因素5个
主范畴通过影响持续使用意愿间接影响用户持续使用行为，系统因素与感知有用性直接影响用户满意度。本文还

从安全性、会员收费体系及资源获取渠道占有率3个方面为供应商优化云存储服务提供建议。

关键词：云存储；持续使用；扎根理论；质性研究

中图分类号：G203
DOI：10.3772/j.issn.1673-2286.2018.09.004

龚艺巍1,2  王小敏1,2  刘福珍1,2  陈远1,2

（1. 武汉大学信息管理学院，武汉 430072；2. 武汉大学电子商务研究与发展中心，武汉 430072）

基于扎根理论的云存储用户

持续使用行为探究*

*本研究得到国家自然科学基金项目“业务流程柔性与业务流程建模技术的互映射模型研究”（编号：71501145）资助。

大数据时代个人信息的迅速增长，为更好地对海量

个人信息进行存储备份，个人云存储服务应运而生。云

存储是将用户所需储存资源放到云上的一种存储方式，

使用者能够通过可联网的任何设备，在任意时间地点

存取数据，实现移动办公的跨平台分布式数据存储、同

步与备份[1]。为实现个人信息资源的同步、存储、备份和

信息分享等功能，多家科技公司提供了云存储服务，如

百度云盘、腾讯微云等，所以实现信息的有效存储是规

范管理大量信息的关键，为个人或企业提供便捷。

2016年，大量的网盘商退出市场，个人网盘活跃用

户存在较大波动，导致用户黏性下滑，大浪淘沙后仅剩

下几家实力较强的网盘商[2]。已有研究主要是从云存储

技术实现的角度，研究云存储服务在数字图书馆、政府

和医疗中的应用，以及从用户初始采纳行为的视角，探

索用户初次使用云存储服务的影响因素。对如何留住已

有用户并提高产品用户黏性的研究较少。为弥补当前信

息技术采纳行为研究领域的不足，本文以云存储服务

持续使用行为研究为切入点，以云存储服务使用者为

研究对象，探索用户持续使用云存储服务的影响因素，

以期为各大云存储供应商改善产品、吸引并留住用户提

供参考意见。

1  文献综述

1.1  云存储服务用户行为研究

本文以“云存储”为关键词在中国知网进行文献检

索，关键词指数分析显示，近十年来，相关发文量呈先

快速增长然后保持平稳的状态，研究领域主要集中在

云存储安全和存储技术方面，对云存储用户行为的研

究相对较少，且现有的针对云存储用户行为的研究中，

学者的研究点偏向于云存储服务的初始采纳意图及驱

动因素，对云存储服务持续使用意向与行为方面的研

究鲜有提及[3-8]。

在云存储服务采纳行为研究领域，国内外研究者将

云存储服务视为信息系统，根据已有的理论研究或模型

以结构化问卷的方式对用户采纳行为进行研究。如陈楠

等[3]对不同消费类型用户的个人云存储软件采纳行为进

用户与服务
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行对比，研究得出社会影响对感知有用性、感知易用性

和行为意向对使用行为的影响均显著；王文艳等[4]基于

技术接受模型（Technology Acceptance Model，TAM）

等理论为基础，探究个人云存储使用意愿的影响因素；

王建亚等[5]采用质性研究方法，分析影响云存储用户采

纳行为的因素；程慧平[6]基于解释结构模型方法，探究

云存储服务用户采纳的因素，并进一步对影响因素之间

的关系进行分析；王建亚[7]和曹越[8]等也分别以实证研

究的方法在各自的文章中研究了云存储服务用户采纳影

响因素。可见通过问卷收集数据，并使用数据分析软件

分析数据来验证已设定模型的实证研究是云存储服务

用户行为研究领域的主流方法。

1.2  信息系统持续使用模型

1980年Oliver[9]提出的期望确认理论（Expectation 
Confirmation Theory，ECT）对解释消费者重新购买

意愿具有广泛的适应性。汤志伟等 [10]认为信息系统

的持续使用与重新购买产品的行为有相似的属性，

故整合ECT和TAM，构建信息系统持续使用的期望

确认模型（Expectation-Conf irmation Model of IS 
Continuance，ECM-ISC）。信息系统持续使用模型重

点研究用户采纳信息系统后依然继续使用该服务的行

为或意愿。大量实证研究表明，该模型对信息系统用户

持续使用的预测比其他理论较理想[11]。因此，本文在

ECM-ISC的框架下，并融合扎根理论来构建影响用户

持续使用云存储服务的影响因素模型，探究影响用户

持续使用云存储服务的因素。

信息系统的采纳是成功的第一步，但是信息系统

的持续使用才是最重要的[12]。对以往研究进行对比分

析[4-8]，当前研究的关注点主要是云存储服务的驱动因

素和初始采纳行为，但是对于用户持续使用影响因素

的研究较为缺乏，因此本文的研究将侧重于此方面，为

云存储服务供应商提供较高的实践价值；在信息系统

持续采纳行为领域的研究中，学者们主要采用问卷调

查法去定量研究[13]，不利于发现新的影响因素。而本文

采用质性研究方法，运用具有探索性的深度访谈方式

收集数据，避免实证研究中理论扩展受限的藩篱。基于

此，本文采用扎根理论研究采纳行为，全面地探索云存

储服务在不同情境中持续使用的过程和影响因素。

2  研究设计

2.1  研究方法

扎根理论是一种质性方法，与实证研究中先设定研

究模型再验证的方法不同，扎根理论采用实地观察和

深度访谈的方式收集质性资料，自下而上构建实质理

论模型[14]。扎根理论以经验资料作为事实依据，通过对

收集的资料进行三层次编码，并对生成的理论进行饱

和度检验，形成相应的思想和概念[15]。目前已经在情报

学、社会学等领域得到广泛应用。

本文通过半结构化访谈调查的方式，获得用户数

据，并对原始数据进行扎根编码，获得的扎根结果与

ECM-ISC模型结合，实现扎根理论与ECT-ISC理论模

型的融合，并构建云存储服务持续使用行为影响因素

模型。

2.2  资料收集与访谈设计

中国互联网络信息中心（CNNIC）于2018年3月发

布的第41次《中国互联网络发展状况统计报告》表明，

20~29岁青年学生是我国主要网民群体[2]。相比样本的

数量，质性研究更看重样本所提供数据的有效性和丰

富性[16]，因此本文选取具有本科以上学历的青年作为

访谈对象以获取更为有效的数据。除访谈的方式获取

数据外，本文还将从博客、知乎等知识社区获得的文本

内容作为辅助资料，使多种来源的信息互补，保证质性

研究信息的全面性。

本文的半结构化问卷根据研究主题拟定，主要访

谈内容包括对云存储所提供服务的使用详情，使用云

存储服务的原因与感受，云存储服务的不足及其原因，

促进持续使用云存储服务的路径等。最后形成的半结

构化访谈提纲见表1。在正式访谈前，研究者将访谈主

题及需要录音等注意事项告知受访者，在征得同意后开

始访谈，通过不断地采集数据并进行编码分析，直到研

究达到理论上的饱和，停止数据收集。最终，共采访了

20位云存储用户（其中女性10人，男性10人），分别来自

西南财经大学、重庆大学、武汉大学3所高校，其中在

校学生14人，6人是本科及以上学历的企业员工。



2018年第9期（总第172期） 31

表1  访谈提纲

受访者基本信息与术语界定

使用云存储的相关经历和体验

访谈主题 提纲内容

云存储的定义，受访者姓名、性别、年龄、职业，访谈时间与地点

①用户使用过哪些云存储服务，通常使用云存储服务的哪些功能。

②用户对目前正在使用的云存储平台的整体体验如何（如界面导航及相关功能、上传和下载速度、系统

响应速度、付费下载扩容等），在工作中更看重云存储的哪些特性，使用过程中是否有隐私及信息安全

方面的担忧。

③用户是否有过变换云存储服务商的经历，若有，是什么原因导致。总体上对当前云存储平台的使用是

否满意，若有不满，请具体说明是哪些方面；若满意，认为云存储哪些方面能够做得更好。

④影响用户持续使用云存储的因素还有什么，云存储哪些方面改善能够促进用户持续使用云存储服务

3  研究过程与分析

本文严格按照扎根理论的步骤执行编码，分别是

开放式编码、主轴编码和选择性编码，并在编码完成

后进行饱和度检验。

3.1  开放式编码

在开放式编码阶段，先将资料打散逐句分析并赋

予其概念，然后再以新方式重新组合为范畴。开放式编

码过程共得到183条原始语句，为保证数据的全面性，

本文将出现频次低于3的概念剔除，得到28个有效概

念。将概念层次较低的初始概念进行范畴化，得到基

本功能、相对优势、系统质量、服务质量、满意度、感知

费用、感知风险、信任、人际影响、系统外部影响、可替

代性、习惯、转换成本和持续使用意向14个范畴。开放

式编码的过程如表2所示，包括范畴、有效概念和代表

性原始语句3项内容，概念后的数字代表该概念出现的

频次。

3.2  主轴编码

开放性编码阶段所发掘的范畴还较浅显和模糊，

因此主轴编码阶段需要发现各范畴间的关系并将各个

独立的范畴联系起来，通过建立逻辑层面的联系发展

出主范畴。在参考信息系统持续使用理论的基础上，经

过对不同的范畴进行比较和重新归类，本文得出感知

有用性、系统因素、满意度、社会影响因素、个体认知因

素、习惯、转换成本和持续使用意愿8个主范畴。各主范

畴所代表的意义及包含的子范畴见表3。

3.3  选择性编码

在选择性编码阶段，需进一步挖掘主轴编码阶段所

发掘出主范畴间的关联和逻辑关系，得出核心范畴，同

时分析核心范畴与各主范畴间的联结，并以“故事线”的

形式整体呈现各范畴间的行为关系。本研究的核心范畴

在确定研究主题时便已确定为“云存储服务持续使用行

为”，围绕这一核心范畴，本文“故事线”所展现的典型

关系结构及其内涵见表4。典型关系结构表明，感知有

用性、系统因素影响满意度和持续使用意愿，满意度、

个体认知因素和社会影响因素直接影响持续使用意愿，

持续使用意愿在习惯和转换成本的调节下影响持续使

用行为，习惯在一定程度上能够直接对持续使用行为产

生影响。

在编码结束后又访谈了5位云存储用户，发现没有

新的范畴与概念产生，因此判断本研究的编码过程达

到饱和状态。

4  模型分析

经过3步编码，文章厘清了影响云存储服务持续使

用行为的8个因素之间的相互作用关系：①系统因素直

接影响用户满意度和持续使用意愿；②感知有用性直接

影响用户满意度和持续使用意愿；③满意度通过直接影

响用户持续使用意愿间接影响持续使用行为；④个体认

知因素直接影响云存储服务持续使用意愿；⑤社会影响

因素直接影响持续使用意愿；⑥持续使用意愿在使用习

惯和转换成本的调节下影响云存储服务持续使用行为；

⑦习惯能够直接作用于持续使用行为。本文构建了影响

云存储持续使用行为的理论模型（见图1）。

基于扎根理论的云存储用户持续使用行为探究龚艺巍  王小敏  刘福珍  等
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表3  主轴编码

感知有用性

系统因素

满意度

社会影响因素

个体认知因素

习惯

转换成本

持续使用意愿

主范畴 子范畴

云存储所具备的核心功能

除核心云存储功能外，具有的吸引用户使用的附加功能

用户与系统的交互效果，如界面是否友好、存储功能是否易用及页面导航清晰等

用户使用云存储时的传输速度，系统存储数据的稳定性及是否能同步到位

用户在云存储使用前后通过对比所产生的实际感受

用户在他人影响下，对使用云存储系统的使用行为、意向、态度所发生的改变

网络使用环境对用户使用云存储获取资源便捷性的影响

当前所使用云存储系统的可替代性

用户使用云存储服务过程中为享受更好的服务所需要付出金钱成本

用户相信当前所使用云存储的提供商是一个值得信赖的大公司

用户在使用云存储过程中感受到的信息及隐私泄露方面的风险

用户在使用云存储过程中所形成的固定行为模式

放弃使用现有云存储转向另一云存储服务提供商在时间、心理、情感上所需要付出的努力

在持续使用过程中，用户根据多个因素判断产品，所表现出的继续使用当前云存储软件的意向

范畴内涵

基本功能

相对优势

系统质量

服务质量

满意度

人际影响

外部影响

替代性

感知费用

信任

感知风险

使用习惯

转换成本

持续使用产品意向

表2  开放式编码

基本功能

相对优势

系统质量

服务质量

满意度

感知费用

感知风险

信任

人际影响

系统外部影响

可替代性

习惯

转换成本

持续使用意向

范  畴 有效概念（频次）

“云存储主要用来存储不是很重要的资料”

“硬件设备损坏容易导致信息丢失”

“在不同设备查看文档”

“云存储提供大量免费存储空间，解决了存储空间不够的问题”

“便于免费搜索、分享、保存资源”

“百度云能够离线下载视频”

“存储的免费存储空间太小，不够用”

“总的来说，还是很容易使用”

“界面太丑了，不想使用”

“存在文档信息同步不到位、信息丢失的情况”

“网速受限，下载速度慢”

“论文因为同步不到位而差点不能毕业”

“基本满足需求，暂时比较满意”

“对互联网产品没有付费习惯”

“花钱享受更好的服务”

“百度云的会员比其他云存储贵”

“担心云上放的文档突然就没了”

“不敢往云放重要的文档，以防信息泄露，娱乐性的资料较多”

“担心自己的信息被非法使用”

“相信市值几百亿的大公司，不会做出信息泄露的事情”

“身边的人都在使用它”

“有些资源只有百度云才能免费去分享”

“没有找到安全和速度都比当前产品更好的”

“体验差但不会替换云存储产品，已经习惯了使用”

“替换现有云存储产品需要将原来放在该平台上的资料进行转移，太麻烦”

“基本满足现在的需求，会继续使用”

“下载速度难以忍受，因此会减少或停止使用”

代表性原始语句

存储资料（15）
备份（8）

文件同步（5）
免费存储空间（12）

资源分享（8）
离线下载（3）
存储容量（4）
产品易用性（3）
界面友好性（3）
资源稳定性（9）
传输速率（14）
同步到位（4）

产品体验较好（6）
付费意愿弱（6）
接受会员提速（7）
会员收费不合理（3）

信息安全（15）
隐私泄露（8）
非法使用（5）
信赖大公司（3）
身边人使用（5）

资源获取方式稀缺性（5）
产品替代性（4）
习惯使用（5）
时间成本（3）
心理成本（3）
继续使用（7）

降低使用频率（4）
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和持续使用意向产生显著影响，Zhao等[18]揭示了服务

质量是影响信息系统持续使用的重要因素。同时，系统

易用性与能否提供稳定的服务，直接影响用户的满意度

和持续使用意愿，这些结论可以从一些具有代表性的

受访者访谈中验证。9号受访者表明，“有道云的界面

太难看了，所以不想继续使用它”；15号受访者说明“云

存储的下载速度有时候慢得难以忍受，怀疑是公司故

意限速，如果有较快的云存储，打算换一个”。可见，产

品设计与下载速率等系统因素对满意度和持续使用意

愿都有直接的影响。

4.2  感知有用性 

感知有用性包含基本功能和相对优势两个子范

畴，对云存储的有用性感知是用户持续使用云存储服

务的发端与方向。基本功能指存储资料、信息备份与文

件同步等云存储服务所具有的核心功能；相对优势主

要体现在以下方面，如云存储服务所提供的空间是否

免费，是否具有资源分享与离线下载功能，是否能作为

一种便捷的资源获取方式，以及是否有大容量的存储

空间等，即除了云存储的核心功能外是否具有其他能够

增加用户黏性的优势。感知有用性的编码参考点占全

部参考点的34%，可见感知有用性是用户持续使用云存

储服务的内在驱动力，也是影响用户持续使用行为最

重要的因素，通过影响云存储用户的满意度和持续使

图1  云存储服务持续使用行为的理论模型

表4  主范畴的典型关系结构

感知有用性→满意度

感知有用性→持续使用意愿

系统因素→满意度

系统因素→持续使用意愿

个体认知因素→持续使用意愿

社会影响因素→持续使用意愿

持续使用意愿→持续使用行为

持续使用意愿*习惯→持续使用行为

持续使用意愿*转换成本→持续使用行为

习惯→持续使用行为

关  系 关系结构

云存储产品的基本功能和相较于其他产品所具备的优势会直接影响用户对于云存储

的满意度

与云存储相关的基本功能和优势直接影响用户的持续使用意愿，并间接影响持续使

用行为

系统质量和服务质量能够影响用户对该产品的满意度

云存储系统质量和服务质量等系统因素直接影响用户的持续使用意愿，间接影响持

续使用行为

用户感受到的成本、风险、信任等个体因素直接影响云存储持续使用意愿，间接对

持续使用行为产生影响

云存储使用过程中的人际影响、外部影响、替代性直接影响用户持续使用意愿，间

接影响持续使用行为

持续使用意愿直接影响云存储用户持续使用行为

与习惯相关的变量能够调节持续使用意愿对持续使用行为的影响强度和方向

与转换成本相关的变量能够调节持续使用意愿对持续使用行为的影响强度和方向

云存储使用习惯达到一定程度后能够直接影响用户持续使用行为

关系结构的内涵

因果关系

因果关系

因果关系

因果关系

因果关系

因果关系

因果关系

调节关系

调节关系

因果关系

注：“→”表示因果关系，“*”表示调节关系。

4.1  系统因素 

系统因素是云存储持续使用行为的主范畴，包括信

息系统的服务质量和系统质量两个子范畴，系统质量

强调云存储服务系统的界面设计、导航功能及所提供的

功能是否易用，以及在不同网络环境下能否提供较为稳

定的服务；服务质量反映了云存储系统存储资源的稳定

性、文件传输速率及文件同步性等。在研究系统因素对

持续使用行为的领域中，赵杨等[17]采用实证研究方法

证明系统质量和服务质量对移动图书馆App的满意度
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用意愿来间接影响云存储持续使用行为。10号受访者

表明“使用百度云主要是因为它能够提供大量的存储

空间，自己的硬盘空间不够用，还能够对一些不太重要

的资源进行备份”，5号受访者也表明“使用百度云最

重要的原因是可以用它来获取很多免费资源”，可以看

出，云存储服务所提供的免费存储功能及可以获取免费

资源的渠道功能对用户持续使用云存储的意愿和行为

都具有显著驱动作用。此外，感知有用性除能够影响云

存储持续使用行为，对云存储初始采纳行为也有重要

影响[19]，Oliver[20]曾指出感知有用性不但影响用户满意

度，还对用户的持续使用意愿产生直接性影响。

4.3  满意度 

满意度指用户在使用云存储服务过程中的愉悦程

度，由用户感知有用性和云存储系统因素共同影响。

满意度能够直接影响用户的持续使用意愿，并通过对

持续使用意愿的直接作用间接影响云存储持续使用行

为。在信息系统持续使用理论模型中，满意度对持续使

用行为的影响得到多次验证，如微博、视频网站[21]等领

域的持续使用行为影响因素研究。7号受访者表明，“百

度云基本能够满足我对云存储备份的需求，至于其他的

功能如社交好友、磁力链等则无所谓，网速稍慢也能接

受，反正不会把重要的信息放在云里，所以较为满意，

会继续使用这一工具性软件”。从访谈中可以发现，用户

持续使用云存储的直接原因之一是对云存储的基本服

务较为满意。

4.4  个体认知因素

个体认知因素是影响用户持续使用行为最重要的

内在因素。个体认知因素包含感知费用、信任和感知风

险3个子范畴。感知费用是用户在使用云存储过程中感

知到的成本，如使用会员付费提速、扩容。当前大部分

用户习惯免费使用云存储服务，若用户需通过付费来继

续使用云存储服务，会削弱用户的持续使用意愿，甚至

是终止使用。金山云盘突然将原本免费的个人云存储变

为付费使用，导致大批用户流失，就是一个例证。信任

表现了用户对云存储服务提供商长期以来积累声誉和

实力的信赖，具体表现在用户会选择BAT或三大运营

商等品牌效应较强的大公司的云存储产品，而不会去选

择其他较为小众的品牌。如4号访谈者认为，“电信作为

三大运营商之一，信息安全会有保障，加上其自带的宽

带业务，能够保证用户快速下载或上传文件，速度比百

度云体验好很多，且数据更安全”。用户在使用云存储

过程中，其所存储的文件带有较多隐私信息，隐私泄露

等信息安全问题可能会给用户带来难以预料的损失，

因此，感知风险会降低用户的持续使用意向，从而影响

云存储持续使用行为。

4.5  社会影响因素

社会影响因素与个人认知因素相对，指外界对用户

继续使用云存储产品的影响，分为人际影响、外部影响

和替代性3个子范畴，社会影响因素是影响用户持续使

用行为最重要的外在因素。人际影响指的是在他人影

响下，云存储用户的使用行为、意向、态度会发生改变，

如“身边的朋友都在使用百度云分享资源，因此我也

要使用”，即人际影响会直接促进云存储用户的使用意

向，并对持续使用行为产生作用。外部影响指的是外部

网络环境对用户使用云存储获取资源便捷性的影响，如

“有些资源只有百度云才能免费去分享”，表明获取网

络资源的云存储工具具有独特性和流行性，外部影响

引导并促使用户持续使用云存储服务。8号访谈用户表

明“虽然对百度云当前的下载速度很是无力，但是当前

并没有找到在速率、安全和资源获取渠道方面比百度

云更好的产品，也只能继续使用下去”，可以看出，在对

产品不满意的前提下，若无法找到比当前产品更好的替

代性产品，用户依旧会继续使用当前云存储服务，即产

品的可替代性是能够影响用户持续使用的重要因素。

4.6  持续使用意愿 

持续使用意愿是正在使用云存储的用户倾向于继

续接受云存储服务的程度，主要体现在用户继续使用

云存储产品的频率上。持续使用意愿是直接影响云存

储持续使用行为的直接因素和内驱变量之一。持续使

用意愿是影响持续使用行为最重要的中介因素，系统

因素、感知有用性、满意度、个体认知因素和社会影响

因素通过与持续使用意愿相互作用对持续使用行为产

生影响。如用户对云存储服务的有用性感知能够增强

用户使用产品的满意度，满意度通过直接影响用户持

续使用意愿实现对用户持续使用行为的间接影响。17
号用户表明，“如果云存储空间不够用，自己不会通过
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付费方式扩容，那么只能减少云存储的使用频率，慢慢

停止使用”。由此可见，持续使用意愿降低会直接影响

持续使用行为。

4.7  转换成本与习惯 

转换成本指用户从一个云存储服务提供商转向另

一个云存储服务提供商所需要付出的时间、精力、金钱

和心理上的成本[22]。13号访谈对象表明，“替换现有云

存储产品需要将原来放在该平台上的资料进行转移，太

麻烦”。可见用户不愿意花费过多时间与精力进行云存

储服务平台的迁移，虽对当前云存储平台不满意，因为

转换成本过高，用户会选择继续使用或减少使用频率，

但不会停止使用。即转换成本能够调节持续使用意愿

与持续使用行为的关系，且表现为负向调节作用。习惯

是用户在使用云存储服务过程中通过多次使用所养成

的一种自动使用产品的行为倾向，这种由自动使用行为

意识所引导的行为，不再需要烦杂的决策过程[23]。一旦

用户养成云存储服务的使用习惯，即使对当前产品满意

度较差也不会立刻替换现有产品，而是会无意识地引

发用户持续使用，因此习惯能负向调节持续使用意愿

对持续使用行为的影响，并在一定程度上直接影响持

续使用行为。该结论与刘人境等[24]的研究中习惯对SNS
的影响作用的结论一致，即习惯正向影响持续使用行

为，并负向调节持续使用意愿对持续使用行为的正向

影响关系。

5  研究结论与启示

本文通过质性研究发现，系统因素、满意度、感

知有用性、个体认知因素、持续使用意愿、社会影响因

素、转换成本和习惯是影响云存储持续使用行为的主

要因素。基于以上信息，在信息系统持续使用理论框架

下本研究构建云存储持续使用行为影响因素的理论模

型，并对理论模型中的影响因素进行详细的阐述。

本文贡献在于：①以往的研究主要集中在云存储采

纳行为的驱动因素与初始使用意愿的研究，对用户持续

使用行为及意愿的研究较少。本文在以往研究的基础上

对云存储持续采纳及使用行为进行研究，丰富了当前云

存储研究领域的内容。②以往的研究多采用设计量表、

开展大量问卷调查的方式进行。本研究采用质性研究

方法进行探索研究，并结合已有的信息系统持续使用理

论模型，通过访谈法收集数据，同时辅以知乎论坛上的

评论信息，更全面地梳理影响持续使用行为的变量范

畴，发现在以往信息系统持续使用行为理论研究中没有

提及个体认知因素与外部环境因素范畴变量。

本文还发现云存储的安全性、会员收费体系、资源

获取渠道占有率对用户的持续使用意愿具有重要影响，

因此提出3点建议。①云存储服务供应商要严格把控云

端数据的访问权限，提高技术安全水平，提升品牌效

应，增强用户信任，降低用户的安全担忧，同时完善云

存储安全制度并严格执行。同时政府也需要完善网络、

信息安全方面的法律法规，规范企业和用户的网络行

为，培养民众对于网络安全的信心。②云存储提供商为

实现盈利而推出会员付费提速服务，限制了非付费用户

的传输速度，影响大部分免费用户的使用体验。因此，

建议云存储供应商逐步培养用户的付费习惯，实行分

级会员制度，降低云存储会员价格，推出在同行中具有

竞争力的会员收费体系，同时顾及到长尾用户的速率体

验，避免大量用户流失。③通过云存储在网络分享与获

取各种免费资源已经成为用户使用云存储的重要理由，

占据网络环境中大部分资源分享渠道的云存储产品能

够吸引并获得云存储市场大量用户。为实现用户的留存

与拉新，供应商可以通过运营更广泛全面的资源分享环

境，培养用户使用云存储产品获取与分享免费资源的习

惯，使其成为增加用户黏性的重要推手。
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Abstract: Personal cloud storage services can achieve standardized management of data. Exploring the mechanisms of the continuance usage behavior 
of cloud storage users is of great significance for cloud storage providers to optimize cloud storage services and improve user stickiness. In this paper, we 
adopt in-depth interview to qualitatively explore the behavior characteristics of cloud storage users, using the grounded theory to encode and analyze the 
collected interview data, and we construct the theoretical model of the continuous usage behavior of cloud storage users. The paper finds that continuance usage 
intention affects the continuance usage behavior of cloud storage users under the adjustment of switching costs and habits, system factors, perceived usefulness, 
satisfaction, individual cognitive factors, and social influence factors indirectly affect users’ continuance usage behavior by affecting the continuance usage 
intention, and system factors and perceived usefulness also directly affect satisfaction. In addition, the article also provides three suggestions based on security, 
membership fee system, and resource acquisition channel share for suppliers to optimize cloud storage services.
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