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Elektron ticaratds istehlak¢i etimadinin onlayn satinalma
gararina tasiri: sistematik adobiyyat icmah

Suad Babayev

Xiilasa. Bu tadqgiqat Istanbul Gedik Universitetinin Lisansiistii Tohsil Institutunun Beynalxalg ticarat
ixtisast tizra “Elektronik ticaratda istehlakci giivaninin daxili satinalma qorari itizovindaki tasiri:
sistemli adabiyyat tohlili” adli magistr dissertasiyasindan irali galorak hazirlanmisdir. Todqigatin
magqsadi elektron ticaratds istehlak¢t etimadinin onlayn satinalma qorarina tasirini sistematik
adabiyyat icmali metodu vasitasila hartorafli giymatlondirmakdir. Tadgigat PRISMA 2020 talimatina
uygun olaraq aparilmis; Scopus, Web of Science va Google Scholar malumat bazalarinda darc
edilmis tadqiqatlar avvalcadan miiayyan edilmis daxil edilma va xaric edilma meyarlari ¢ar¢ivasinda
sistematik sokildo arasdwrilmisdwr. Uygunluqg meyarlarina cavab veran iimumilikdo 42 akademik
tadgiqat arasdirmaya daxil edilmis va alda edilon naticalor tematik sintez yanasmasi ila tohlil
edilmigdir. Tadgiqatin naticalori istehlak¢i etimadi ila onlayn satinalma qarar: arasinda giiclii va
miisbat istigamatli alagonin oldugunu gostorir. Arasdwrilan iglor veb-sayt keyfiyyati, malumat
keyfiyyati, tohliikasizlik tadbirlari, saxsi malumatlarin qorunmasi, saticinin reputasiyast va elektron
agizdan-agiza kommunikasiya (e-WOM) amillarinin istehlak¢t etimadinin formalasmasinda miihiim
rol oynadigini gostorir. Bundan alava, son illarda siini intellekt asasli tatbiglor, mobil ticarat
sistemlari va raqamsal odanig texnologiyalar: da etimad qavrayisina tasir edon miihiim amillor
sirasinda yer almaga baslamigdir. Bu tadqiqat elektron ticaratda istehlak¢t etimadi va onlayn
satinalma qarart arasindaki alaqaya dair aktual adabiyyati sistematik yanasma ilo sintez edorak
timumi tendensiyalari, tadqiqat bosluglarint va galocokds arasdirilmasi zaruri olan istigamatlori
ortaya qoyur. Bu baximdan tadqiqatin hom elmi adabiyyata tohfo vermasi, ham da elektron ticarat
miiassisalorinin etimad yoniimlii strategiyalar hazirlamasina istigamat vermasi gozlonilir.
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The Impact of Consumer Trust on Online Purchase Decisions
in E-Commerce: A Systematic Literature Review

Suad Babayev

Abstract. This study was prepared based on the master's thesis titled "The Effect of Consumer Trust
in Electronic Commerce on Domestic Purchase Decisions: A Systematic Literature Review" at the
Graduate School of Istanbul Gedik University, Department of International Trade. The purpose of
study is to comprehensively evaluate the effect of consumer trust on online purchase decisions in

electronic commerce through a Systematic Literature Review (SLR). The review was conducted in
accordance with the PRISMA 2020 guidelines. Studies indexed in the Scopus, Web of Science, and
Google Scholar databases were systematically identified and evaluated based on predefined
inclusion and exclusion criteria. A total of 42 eligible academic studies were included in the review,

and the findings were analyzed using a thematic synthesis approach. The findings indicate a strong
positive relationship between consumer trust and online purchase decisions. The reviewed studies

consistently demonstrate that website quality, information quality, security practices, privacy

protection, seller reputation, and electronic word-of-mouth (e-WOM) are among the most influential
determinants of consumer trust. In addition, recent studies emphasize that artificial intelligence-
based applications, mobile commerce technologies, and digital payment systems have become
increasingly important factors influencing trust in online shopping environments. This study
contributes to the existing literature by systematically synthesizing current evidence, identifying
common research trends, highlighting existing research gaps, and providing recommendations for
future studies. The findings are expected to contribute both to academic research and to e-commerce
businesses seeking to develop effective trust-oriented strategies in increasingly competitive digital
markets.
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Giris

Rogomsal texnologiyalarda bas veron siirotli inkisaf vo internetdon istifadonin genis yayilmasi
istehlakgilarin alis-veris davranislarinda miithiim doyisikliklora sobob olmusdur. Elektron ticarat (e-
ticaroat) istehlak¢ilara zaman vo mokan mohdudiyyati olmadan mohsul vo xidmaotlora ¢ix1s imkani
togdim edorkon, onlayn platformalarin vo mobil 6donis sistemlorinin inkisafi bu alig-veris formasinin
yayilmasini siirotlondirmisdir. Bununla yanasi, istehlak¢ilarin onlayn miihitdo satici1 vo mohsulla
fiziki olaraq birbasa qarsilighh olage qura bilmomaosi etimad anlayisini satinalma qorarlarinin osas
miioyyonedicilorindon birina ¢evirmisdir (Eurostat, 2023; Deloitte, 2023; McKinsey & Company,
2023).

Odabiyyatda etimad istehlak¢inin saticinin diiriist, saristoli vo etibarli davranacagina dair gézlontisi
kimi mioyyon edilir. Onlayn alig-veris miihitindo iso etimad saticiya, veb-sayta, Odonis
infrastrukturuna vo texnoloji sistemlors yonalmis etimadin birlogsmosindon ibarat ¢oxdl¢iilii struktur
kimi qiymatlondirilir. Molumat tohliikesizliyi, soxsi melumatlarin qorunmasi, veb-saytin keyfiyyoati,
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molumatlarin  soffafligi, istifadogi roylori vo saticinin reputasiyast etimad gqavrayisinin
formalagmasinda miihiim rol oynayarkon, qabul edilon riskin artmasi satinalma niyyatini azalda bilor
(McKnight et al., 2002; Pavlou, 2003; Chen, 2009; Featherman & Pavlou, 2003).

Son illords aparilan sistematik odobiyyat icmallar1 onlayn etimad il satinalma niyyati arasinda giiclii
vo miisbat istiqgamatli alagonin oldugunu gostorir. Bununla yanasi, siini intellekt oasash alig-veris
sistemlori, mobil ticarat vo rogomsal O0donis texnologiyalarindaki inkisaflar etimada tosir edon
amillorin aktual odobiyyat osasinda yenidon qiymaotlondirilmasini zoruri edir (Maha & Rahardja,
2025; Phamthi et al., 2024).

Bu todqgiqgatin mogsadi istehlakgilarin onlayn alig-verisdo etimad qavrayisi ilo satinalma qorari
arasindaki slagoni sistematik odabiyyat icmali metodu vasitesilo aragdirmaqdir. Todqigat PRISMA
2020 tolimatia uygun olaraq miioyyon edilmis daxiledilmo vo xaricedilma meyarlar1 ¢orgivasindo
aparilmis, beynolxalg molumat bazalarinda dorc edilmis todqiqatlar sistematik sokildo
giymotlondirilmisdir. ©lds edilon naticalor asasinda etimad qavrayisina tosir edon osas amillor, bu

amillorin satinalma gorarina tosiri vo adobiyyatda 6ns ¢ixan iimumi tendensiyalar miioyyon edilmisdir
(Page et al., 2021).

Odabiyyat icmali

Son illordo dorc edilmis sistematik odobiyyat icmallar1 da bu yanasmani dostokloyir vo onlayn
etimadin formalagsmasinda texnoloji xlisusiyyaotlorin, miossiso totbiglorinin vo istehlake1
xuisusiyyatlorinin birlikde qiymatlondirilmasinin zoruri oldugunu gostorir (Phamthi et al., 2024; Maha
& Rahardja, 2025).

Veb-saytin keyfiyyoti elektron ticarotdo etimadin formalasmasinin osas miioyyonedicilorindon biri
hesab edilir. Istifadoci dostu interfeys, asan naviqasiya imkani, siirotli yiiklonmo miiddoti, aydin
mohsul kateqoriyalar1 vo aktual mozmunun toqdim edilmasi istehlakgilarin platforma ilo bagh ilk
toossiiratlarina miisbat tosir gostorir. Bununla yanagi, mohsul tosvirlorinin otrafli olmasi, vizuallarin
reallig1 oks etdirmosi vo qiymot molumatlarinin aydin sokildo togdim edilmosi molumat keyfiyyotini
artiraraq istehlak¢ilarin qoerarverms prosesindoki qeyri-miioyyonliyi azaldir. Molumatlarin natamam,

yaniltict vo ya uygunsuz olmasi iso etimad qavrayisini zaiflodorak satinalma niyyatinin azalmasina
sabab ola bilar (Chen, 2009; Kim et al., 2008).

Onlayn alig-verisdo etimadin formalasmasinda on ¢ox arasdirilan doyisonlordon biri tohliikasizlik vo
moxfilik totbigloridir. Istehlakgilar soxsi molumatlarinin qorunacagima, ddonis molumatlarinim iigiincii
soxslar torafindon ol kegirilmoyacayine vo hayata kegirilon amoliyyatlarin tohliikasiz infrastruktur
tizorindon aparilacagina inanmagq istoyirlor (Featherman & Pavlou, 2003).

Qabul edilon risk etimad anlayisi ilo six alagali olan vo onlayn satinalma davranigini izah etmak ti¢iin
tez-tez istifade edilon doyisonlordon biridir. Moahsulun go6zlonildiyi kimi olmamasi, ¢atdirilma
prosesindo yarana bilocok problemlor, maliyyos itkilori, soxsi molumatlarin sui-istifado olunma
ehtimal1 vo qaytarma prosesina dair qeyri-miioyyanliklor istehlakgilarin risk qavrayigini artira bilor.
Odobiyyatda etimad ilo gobul edilon risk arasinda, imumiyyatla, tors istigamatli slagonin oldugu geyd
edilir. Basqa sozlo, istehlakgilarin etimad soviyyasi artdiqca qabul edilon risk azalir; qabul edilon
riskin azalmasi iso satinalma niyyatinin giiclonmasina tohfs verir. Bu sobabdon elektron ticarat
miiassisalori baximindan etimad yaratmaqla yanasi, risk qavrayisini azaltmaga yonolmis totbiglorin
hazirlanmasi da shomiyyatlidir (Bauer, 1960; Featherman & Pavlou, 2003).

Saticinin reputasiyasi vo korporativ etibarliligi onlayn alig-veris qorarlarina tosir edon miihiim

amillordir. Istehlakgilar etibarli kimi taninan vo ya giiclii brend imicina malik miiessisalors iistiinliik
vermayo meyllidirlor (Jarvenpaa & Tractinsky, 1999).
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Elektron agizdan-agiza kommunikasiya (electronic word-of-mouth — e-WOM) onlayn alig-veris
miihitlorinds istehlak¢1 etimadinin formalagsmasina tosir edon on miihiim sosial amillordon biri hesab
edilir. ©Ononoavi tovsiyo mexanizmlorinin rogomsal miihito ke¢gmosi ilo istehlakgilar satinalma qorari
vermoazdon ovval digar istifadogilorin tocriibalorini, mahsul qiymoatlondirmalorini vo reytinglorini
nozordon kegirirlor (Chevalier & Mayzlin, 2006).

Metodlar

Todgiqat dizayni - Bu todqiqat istehlakgilarin internet {izorindon alig-veris zamani etimad qavrayisi
ilo satinalma qorar1 arasindaki olagoni aragdirmaq mogsadils sistematik odobiyyat icmali (Systematic
Literature Review — SLR) metodundan istifado edilmoklo hoyata kecirilmisdir. Todqiqat prosesi
PRISMA 2020 (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses) tolimati
osasinda aparilmigdir. PRISMA yanasmasi todqiqatlarin miioyyonlogdirilmasi, se¢ilmasi, uygunluq
baximmdan qiymotlondirilmesi vo yekun tadqiqatlarin miioyyon edilmosi marhalolorini
standartlagdirir (Page et al., 2021).

9dabiyyatin axtaris strategiyasi - Miivafiq adabiyyata ¢ixis aldo etmok mogsadilo Scopus, Web of
Science vo Google Scholar molumat bazalarinda sistematik axtaris aparilmigdir. ©dobiyyatin
arasdirilmasi zamani "online trust", "consumer trust", "e-commerce", "online shopping", "purchase
intention", "buying behavior", "electronic commerce" vo "systematic literature review" acar
sOzlorindon va onlari miixtslif kombinasiyalarindan istifads edilmisdir. Axtaris prosesindo Boolean
operatorlarindan (AND, OR) istifado edilmis, todqigatin mogsodi ilo birbasa olagoli islor

miioyyonloagdirilorak tokrarlanan qeydlor qiymatlondirmadon kenarlasdirilmisdir.

Daxiledilma va xaricedilma meyarlar: — Todqiqata yalniz elektron ticarst, onlayn etimad vo satinalma
gorar1 arasindaki olagoni birbasa aragdiran, resenziyali akademik jurnallarda dorc edilmis, tam
moatnino ¢ix1g miimkiin olan vo ingilis dilindo yayimlanmis todqiqatlar daxil edilmisdir. Todqiqat
movzusu ilo birbasa olagali olmayan islor, konfrans moruzslori, kitab fosillori, dissertasiyalar,
tokrarlanan geydlor vo tam motning ¢ixis miimkiin olmayan nosrlor arasdirmanin shato dairasindon
konarda saxlanilmisdir.

Todgiqatlarin segim prosesi — Todqgiqatlarin se¢cim prosesi PRISMA 2020 tolimatinda tévsiyo edilon
marhalalors uygun sokilds hoyata kecirilmisdir. Malumat bazalarinda aparilan axtarislar naticosindo
olds edilon geydlor birlosdirilmis, tokrarlanan todqiqatlar ¢ixarilmis, daha sonra basliq vo xiilasalor
nozordon kegirilmisdir. Uygunluqg meyarlarma cavab veron todqiqatlarin tam motnlori
giymotlondirilorak arasdirmanin shato dairasine uygun nosrlor yekun tohlilo daxil edilmisdir (Page et
al., 2021).

Moalumatlarin ¢ixarimasi va naticalorin sintezi — Todqiqata daxil edilon islordon nosr ili, 6lko,
todqigat metodu, niimuna xiisusiyyatlori, arasdirilan doyisonlor vo osas noticolor sistematik sokildo
¢ixarilmisdir. ©ldo edilon molumatlar imumi movzular asasinda miigayiso edilorok sintez edilmisdir.
Xiisusilo onlayn etimada tosir edon amillor, etimad qavrayisinin satinalma qgorarina tosiri vo
odobiyyatda 6no ¢ixan tendensiyalar tematik olaraq qiymatlondirilmisdir.

Noticalar
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Cadval 1
Sistematik adabiyyat icmalinda miiayyan edilmis iimumi naticalor
Amil Odobiyyatda limumi noticalor
Veb-saytin keyfiyyati Onlayn etimada miisbot tosir gostorir
Molumat keyfiyyati Etimadin formalagmasini vo satinalma niyyatini
artirir
Tohliikesizlik Qobul edilan riski azaldir
Moxfilik Istehlakcilarin platformaya olan etimadini giiclondirir
Saticinin reputasiyasi Etimadin formalasmasinda miioyyonedici rol oynayir
e-WOM Etimada vo satinalma gorarina miisbat tosir gostorir

Moanba. Codval miisllif torofindon tortib edilmisdir.

Onlayn etimada tasir edan asas amillar

Tohlil edilon tadqiqatlar veb-saytin keyfiyyatini onlayn etimadin asas miioyyanedicilorindon biri kimi
giymotlondirir. Istifadoci dostu interfeys, asan naviqasiya, siirotli yiiklonmos vo aydin dizayn etimad
gavrayigina miisbot tosir gostorir. Todqgiqatlarin boyiik hissasi tohliikasizlik vo moxfilik totbiglorinin
onlayn etimada tosirini do aydin sokildo ortaya qoyur. Tohliikosiz 6donis sistemlori, soxsi
molumatlarin qorunmasina yonolmis totbiglor, soffaf moxfilik siyasotlori vo beynolxalq tohliikasizlik
standartlarindan istifads istehlak¢ilarin maliyys vo soxsi risk gavrayisini azaldir. Buna goro moalumat
tohliikasizliyi vo soffaf moxfilik totbiglori etimadin formalagsmasinda miihiim rol oynayir.

Odobiyyatda 6no ¢ixan digor amillor saticinin reputasiyasi vo elektron agizdan-agiza kommunikasiya
(e-WOM) olmusdur. Tohlil edilon todqiqatlar istehlak¢ilarin satinalma qorarindan ovveal digor
istifadagilorin tocriibalorini, giymatlondirmalorini vo reytinglorini nozors aldigini gostorir. Xiisusilo
miisbot istifadogi roylori vo yliksok satici reputasiyasi istehlakgilarin platformaya olan etimadini
artirarkon, monfi qiymoatlondirmolor vo asagt momnunluq soviyyasi etimad qavrayisini zaiflodo bilor.

Bununla yanasi, sistematik odobiyyat icmalinda tohlil edilon todqiqatlar qobul edilon risk ilo etimad
arasinda giiclii vo tars istiqamotli olagenin oldugunu géstorir. Istehlak¢ilarm maliyys itkisi yasamagq,
soxsi molumatlarinin sui-istifade edilmesi vo ya mohsulun gozlontilori qarsilamamasi ilo bagh
narahatliqlar1 artdiqca etimad soviyyesi azalir vo buna baglh olaraq satinalma niyyati do monfi
istigamatda tasirlonir. Buna qarsiliq, etimad saviyyasinin artirtlmasina yonolmis totbiqlor gobul edilon
riski azaltmagla istehlakgilarin onlayn satinalma davranigini dostokloyir.

Etimad qavrayisi ilo satinalma qarari arasindaki alaga

Sistematik odobiyyat icmali ¢orgivasindo tohlil edilon todqigatlarin iimumi naticolori istehlaket
etimadi ilo onlayn satinalma qorar1 arasinda giiclii vo miisbat istigamatli slagonin oldugunu gostarir.
Toadqiqatlarin boyiik oksoriyyati istehlakgilarin elektron ticarat platformalarina olan etimadi artdigca
satinalma niyyatlorinin vo faktiki satinalma davranislarinin da artdigini ortaya qoyur. Bunun oksino,
etimad soviyyasinin agagi oldugu hallarda istehlak¢ilarin satinalma gorarini toxira saldigi, alternativ
platformalara yonoldiyi vo ya onlayn alig-verisdon tamamils imtina eds bildiyi miioyyon edilmisdir.
Tohlil edilon todqgigatlar etimadin satinalma qorarina birbasa tosir gdstormaklo yanasi, gobul edilon
risk vasitasilo dolay1 tosirlor do yaratdigini gostorir. Etimad soviyyasi yiiksok olan platformalarda risk
qavrayist azalir vo tokrar satinalma niyyoti dostoklonir. Bununla yanasi, tohlil edilon todqiqatlar
arasinda etimadin satinalma qorarina tosirinin giicli baximindan miisyyan forqlor do mévcuddur. Bu
forqlorin 6lkolorin madoni xiisusiyyatlori, istehlak¢r profilleri, elektron ticarst infrastrukturu vo
todqiqatlarda istifads edilon metodlarla slagoli oldugu goriiliir. Lakin miixtolif nlimunalor vo todqiqat
dizaynlarindan istifado edilmosino baxmayaraq, todqigatlarin bdyiik oksoriyyoti etimadin onlayn
satinalma gorarinin on giiclii miioyyonedicilorindon biri oldugu qonastinds birlosir.
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Odabiyyatda miiayyan edilmis tadgiqat bosluglart

Sistematik odobiyyat icmali ¢orgivesindo tohlil edilon todqiqatlar elektron ticarotdo etimad
movzusunun genis tadqiqgat sahasinoe malik oldugunu gostormokls yanasi, odobiyyatda holo do miihiim
todqgiqat bosluglarinin méveud oldugunu ortaya qoyur. Ik névbodo, méveud todgiqatlar boyiik
hissasinin miiayyaon 6lko va regionlarda comlosdiyi, xiisusile inkisaf etmokdo olan iqtisadiyyatlarda
aparilan todqiqatlarin mohdud oldugu goriiliir. Bu voziyyot miixtalif modoni vo iqtisadi strukturlara
malik Glkolords istehlak¢t etimadina tosir edon amillorin miiqayisali sokilds arasdirilmasini zaruri
edir. Bundan olavo, todqgiqatlarin ohomiyyotli hissosinin komiyyot metodlarina osaslanmasi
sobabindan istehlak¢ilarin etimad gavrayisinin formalagma prosesini dorinden izah edon keyfiyyat
todgiqatlarinin sayiin kifayot qodor mohdud oldugu miioyyon edilmisdir. Homginin siini intellekt,
sosial ticarot va fordilogdirilmis roqomsal xidmatlorin istehlak¢1 etimadina tasirine dair tadqiqatlarin
mohdud oldugu goriiliir.

Miizakira

Todqgiqatdan oldo edilon naticalor avvalki sistematik adobiyyat icmallarinda oldo edilon naticalorlo
boyiik 6l¢lido uygunluq toskil edir. Xiisusilo avvoalki sistematik odobiyyat icmallarinda veb-sayt
keyfiyyoti, molumat keyfiyyoti, tohliikosizlik totbiglori vo saticinin reputasiyasinin onlayn etimadin
osas miioyyonedicilori oldugu vurgulanir. Bu todqiqatda iso daha aktual arasdirmalarin da
qiymatlondirilmasi ilo siini intellekt asasli tovsiya sistemlori, mobil ticarat totbiglori vo roqomsal
Odonis texnologiyalarinin etimadin formalagmasinda getdikco daha miihiim rol oynadigi miioyyan
edilmisdir. Bu todqiqatda e-WOM va istifadogi tocriibalorinin istehlak¢r etimadina tosirinin artdigi
miloyyon edilmisdir. Aktual todqiqatlar istehlak¢ilarin miiossisalor torofindon toqdim edilon
molumatlarla yanasi, digor istifadogilorin tocriibalorini do gorarverma prosesinda nazora aldiglarini
gostarir.

Bu todqiqatin digor tohfasi movcud odobiyyatdaki todqiqat tendensiyalarini sistematik sokildo ortaya
goymasidir. Todqiqatlarin boylik hissosinin miioyyon olkslorde vo komiyyot metodlart osasinda
hoyata kegirildiyi goriiliir. Bu sobobdon miixtalif modeni strukturlarda miiqayiseli vo keyfiyyat
yoniimlii todqiqatlarin artirilmasi shomiyyatlidir. Bundan olava, siini intellekt, sosial ticarat, canl
alig-veris vo yeni rogomsal 6donis texnologiyalari golocok todqiqatlar {iciin miihiim istiqgamatlor kimi
Ona ¢IXIr.

Noatica va takliflor

Bu sistematik odobiyyat icmali elektron ticaratdo istehlak¢1 etimadinin onlayn satinalma qorarina tosir
edon osas amillordon biri oldugunu ortaya qoymusdur. Etimad soviyyosinin artmasi satinalma
niyyatini, tokrar satinalma davranisini vo miistori sadaqatini dastokloyorkon, etimad catismazlig
gobul edilon riski artiraraq onlayn alis-verisdon imtinaya sabab ola bilor. Todqiqat ¢ar¢ivasindo veb-
sayt vo molumat keyfiyyati, tohliikasizlik, moxfilik, saticinin reputasiyasi vo e-WOM istehlake1
etimadinin asas miiayyanedicilori kimi 6na ¢ixmigdir. Aktual todqigatlar homginin siini intellekt asaslh
totbiglorin, mobil ticaratin vo roqomsal 6donis sistemlorinin etimad qavrayisina tasirino digqat gakir.
Bu todqiqat elektron ticaratdo etimad vo satinalma qorar1 arasindaki alaqoni sistematik sokildo sintez
etmoklo odobiyyata biitév bir baxis toqdim edir. Oldo edilon naticolorin miiassisalorin istehlakct
etimadint vo davamli miistori miinasibatlorini inkisaf etdirmoys yonolmis strategiyalarina tohfo
veracayi qiymatlondirilir.

Tadqiqatin bazi mohdudiyyatlori mdvcuddur. Tadgigatin miioyysn edilmis molumat bazalar1 va aldo

edilo bilon akademik nosrlorlo mohdudlasdirilmasi miixtolif monbalords yer alan arasdirmalarin shato
dairasindon konarda galmasina sabab ola bilor. Bundan slava, empirik malumat toplanmadigindan
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golocok tadqiqatlarda miixtolif molumat bazalarindan istifado edilmosi, daha aktual aragdirmalarin
nozardon kecirilmasi vo sistematik naticolorin empirik todqiqatlarla dostoklonmasi tovsiys olunur.
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