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còn đơn thuần là một kênh mua sắm
tiện lợi mà đã trở thành động lực thúc
đẩy sự thay đổi trong hành vi tiêu dùng,
định hình lại cách người Việt mua sắm,
thanh toán và kết nối với thương hiệu.

Tại TGM Research, chúng tôi tin rằng
câu chuyện của thương mại điện tử
cũng chính là câu chuyện của đổi
mới. Sự bùng nổ của các nền tảng đa
kênh, sự trỗi dậy của trí tuệ nhân tạo
và sự giao thoa giữa giải trí và mua
sắm đang định nghĩa lại cách doanh
nghiệp tiếp cận và chạm đến người
tiêu dùng. Đây không chỉ là câu
chuyện công nghệ, mà còn là hành
trình kiến tạo những trải nghiệm cá
nhân hóa, đáng tin cậy và liền mạch –
đáp ứng kỳ vọng của một thế hệ
người mua sắm số hoàn toàn mới.

Ấn phẩm “Thương Mại Điện Tử
Việt Nam 2025: Bứt tốc để đón
đầu tương lai” lần này mang đến
tiếng nói của các chuyên gia
trong ngành, kết hợp cùng
nghiên cứu chuyên sâu và góc
nhìn từ các chuyên gia trong
nhiều lĩnh vực – từ marketplace,
tư vấn chiến lược, bán lẻ, du lịch
cho đến trí tuệ nhân tạo. Ấn
phẩm không chỉ khắc họa những
xu hướng đang định hình bức
tranh thương mại điện tử hôm
nay, mà còn mở ra những cơ hội
giúp thương hiệu vươn lên trong
một thị trường đang chuyển
động từng ngày và đặt trải
nghiệm làm trung tâm.

Qua từng trang, bạn sẽ khám
phá những insight quan trọng về
người tiêu dùng, những đổi mới
công nghệ nổi bật, cũng như
những chiến lược thiết thực để
dẫn đầu giai đoạn 2025 và xa hơn
nữa.
 
Chúng tôi hy vọng cuốn booklet
này sẽ truyền cảm hứng để bạn
tái định hình cách kết nối với
người tiêu dùng Việt Nam – và
tìm thấy cho mình vị thế dẫn dắt
trong kỷ nguyên thương mại
điện tử mới.

Lời mở
đầu 

ền kinh tế số Việt Nam đang
bước vào một giai đoạn
chuyển mình mạnh mẽ.
Thương mại điện tử không 

N

— Ban Biên tập TGM Research
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Thương mại điện tử
qua những con số

Những dữ liệu
nổi bật từ
TGM Research



2025

2022

Ít nhất 1 lần/tuần 2–3 lần/tháng

50%

36%

Mua sắm trực tuyến
hàng tuần trở thành
thói quen 

Tần suất mua sắm

Đến năm 2025, mua sắm trực tuyến không còn là
hoạt động thỉnh thoảng mà đã trở thành thói
quen thường nhật. Một nửa người tiêu dùng Việt
Nam hiện mua sắm online ít nhất một lần mỗi
tuần — tăng đáng kể so với năm 2022, khi phần
lớn chỉ mua sắm 2–3 lần mỗi tháng.

Sự thay đổi rõ rệt nhất diễn ra ở nhóm tuổi 25–34,
những người đang dẫn dắt nhịp sống thương
mại số mới.

Độ nhạy cảm về giá
Giá cả vẫn là yếu tố quan trọng số 1, ảnh hưởng đến gần
1/5 người tiêu dùng online.
Xu hướng này đặc biệt nổi bật ở phụ nữ và nhóm 45–54 tuổi,
phản ánh sự chú trọng vào giá trị trong bối cảnh chi phí sinh
hoạt leo thang và tâm lý chi tiêu ngày càng thận trọng.

Người Việt đang mua sắm thế nào trong năm 2025?
Khi thương mại điện tử ngày càng
phổ biến trong đời sống hàng
ngày, việc hiểu rõ hành vi mua
sắm của người Việt trở nên quan
trọng hơn bao giờ hết.

Từ những thói quen mới đến kỳ vọng cao
hơn, Báo cáo TGM Thương mại Điện tử Việt
Nam 2025 hé lộ các động lực đang định
hình từng cú chạm, cú lướt và quyết định
mua hàng trực tuyến của người tiêu dùng.

Tần suất mua sắm trực tuyến

38%

32%

Q: Trong 12 tháng qua, trung bình bạn mua sắm
trực tuyến với tần suất thế nào? – Việt Nam

2025 - N = 1142
2022 - N = 313

Q: Khi nghĩ về giá trị trong mua sắm, yếu tố nào dưới đây bạn cho là quan trọng nhất khi mua
sắm trực tuyến? – Xếp hạng 1 – Việt Nam – N = 1141

https://tgmresearch.vn/vietnam-e-commerce-insights-2025.html
https://tgmresearch.vn/vietnam-e-commerce-insights-2025.html


Thời trang bùng nổ online,
thực phẩm vẫn chuộng offline

Thanh toán khi nhận
hàng chiếm ưu thế

Thói quen mua sắm

Phương thức thanh toán
ưa chuộng

Thời trang tiếp tục là “ngôi sao” trên sàn
thương mại điện tử, khi gần 8/10 người
tiêu dùng Việt Nam lựa chọn mua quần
áo, phụ kiện trực tuyến.

Trong khi đó, thực phẩm và đồ uống vẫn
ghi nhận tỷ lệ mua trực tiếp tại cửa hàng
cao nhất, nhưng kênh online cũng đang
dần trở thành lựa chọn quen thuộc.

Xu hướng này cho thấy ngày càng nhiều
người tiêu dùng tìm đến thương mại điện
tử để phục vụ nhu cầu mua sắm thực
phẩm tiện lợi, báo hiệu sự thay đổi trong
thói quen chi tiêu hàng ngày.

người tiêu dùng Việt Nam

hiện mua sắm thời
trang trực tuyến

vẫn ưu tiên
thanh toán khi

nhận hàng

77%

35%
Thanh toán khi nhận hàng (COD) vẫn
chiếm ưu thế trong lựa chọn của người
mua sắm trực tuyến. Tuy nhiên, các hình
thức như chuyển khoản ngân hàng và ví
điện tử đang ngày càng được đón nhận,
cho thấy bức tranh thanh toán trực tuyến
đang đa dạng hóa khi niềm tin của người
dùng vào giao dịch số dần tăng lên.

Q: Trong 12 tháng qua, bạn đã mua sắm các sản phẩm sau
như thế nào? – Việt Nam – Quần áo & phụ kiện N = 722

Q: Phương thức thanh toán bạn ưa thích nhất khi
mua sắm trực tuyến là gì? – Việt Nam – N = 1142
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Thị trường TMĐT Việt Nam đang tăng trưởng mạnh mẽ, với GMV
đạt 13,8 tỷ USD vào năm 2024  , và dự kiến sẽ chạm mốc 49,9 tỷ
USD vào năm 2028.

SÀN TMĐT: KỶ NGUYÊN MỚI
Sự phát triển
của các sàn
TMĐT
Hệ sinh thái thương mại điện
tử tại Việt Nam không còn chỉ
dừng ở việc mua – bán đơn
thuần. Shopee, Lazada, TikTok
Shop và Tiki đã “lột xác” thành
các hệ sinh thái số tích hợp,
kết hợp thương mại, tài chính,
logistics và giải trí để hình
thành những “siêu ứng dụng”
giữ chân người dùng trong
suốt hành trình mua sắm.

Tăng trưởng thị trường &
Động lực chính

Thị phần các sàn TMĐT Q1/2024 vs Q1/2025

Shopee
Tiktok Shop
Lazada

62%

68%

23%

8%

3%

35%

Q1/2024

Q1/2025

3

113.80%

29.30%

-43.50%

-66.60%

Tốc độ tăng trưởng GMV Q1/2025 vs Q1/2024 3

Các sàn TMĐT đang thúc đẩy
đà tăng trưởng này thông
qua:

Mở rộng logistics tự vận
hành (ví dụ: SPX Express,
Lazada Logistics).

Cá nhân hóa bằng AI để
nâng cao trải nghiệm
người dùng.

“Shoppertainment” dẫn
dắt bởi creator, hòa trộn
giữa mua sắm và giải trí.

Ví dụ, TikTok Shop ghi nhận
mức tăng trưởng doanh thu
114% theo năm, nâng thị phần
từ 23% lên 35%.  Trong khi đó,
Shopee tiếp tục giữ vị thế
thống lĩnh nhờ loạt chiến dịch
flash sale, hợp tác influencer
và lợi thế về giá.

2

TikTok Shop Shopee Lazada Tiki

3

3 Vietdata 2025

1 Đầu Tư Chứng Khoán 2025
2 YouNet ECI 2025

1



Theo bà Quân Ông – Head of
Merchandise tại tại một hệ
thống bán lẻ lớn ở Việt Nam,
người tiêu dùng Việt ngày càng
chú trọng đến giá trị, sự tiện lợi
và trải nghiệm mua sắm kết
hợp giữa online và offline.

Một số chiến lược nổi bật được
áp dụng gồm:

Cung cấp SKU độc quyền
online và gói sản phẩm tiết
kiệm cho hộ gia đình, doanh
nghiệp nhỏ.
Triển khai chương trình
khách hàng thân thiết đồng
bộ để kết nối hành trình
online – offline liền mạch.
Ứng dụng dữ liệu ngành
hàng và phân tích khuyến
mãi thời gian thực, nhằm
cân bằng nhu cầu online với
nguồn cung tại cửa hàng.

Ông Tùng Đào – Online Division
Head tại LOTTE Mart nhấn mạnh,
niềm tin và sự tươi mới chính là yếu
tố then chốt, đặc biệt trong mảng
hàng thực phẩm – tiêu dùng hằng
ngày, khi ngày càng nhiều người
Việt chọn mua thực phẩm qua
kênh trực tuyến.

Chiến lược omnichannel của
LOTTE Mart được triển khai theo
nhiều hướng:

XU HƯỚNG ĐI CHỢ ONLINE
LOTTE Mart: Niềm tin khách hàng và sản phẩm
tươi mới là lợi thế cạnh tranh

Omnichannel:
Chiếc cầu nối
giữa giá trị, tiện
lợi và lòng trung
thành

Tương lai của các sàn thương mại điện tử

Nếu trước đây, các sàn thương mại
điện tử chủ yếu cạnh tranh bằng giá,
thì nay cuộc chơi đang dần thay đổi.
Ông Luân Nguyễn, Principal tại BCG,
cho rằng thế hệ marketplace tiếp theo
sẽ không chỉ dừng ở khuyến mãi hay
chiết khấu, mà sẽ tạo khác biệt bằng:

Trải nghiệm mua sắm liền mạch và
mang tính xã hội cao

Sự kết hợp giữa niềm tin cộng
đồng, tính tiện lợi và khả năng
khám phá, vượt ra ngoài những
giao dịch thuần túy

4

Personalized pricing

Behavior analysis

Product recommendations

Mua online, nhận hàng tại siêu thị
(BOPIS) và dịch vụ giao hàng tức thì,
tối ưu sự tiện lợi.
Ứng dụng AI cá nhân hóa, từ trợ lý ảo
đến gợi ý sản phẩm theo mức giá.
Đầu tư vào độ chính xác vận hành và
danh mục chọn lọc, đảm bảo mỗi trải
nghiệm đều củng cố niềm tin và sự
trung thành của khách hàng.



Sự bùng nổ của ví điện tử và dịch vụ Mua trước – Trả sau (BNPL) đang tái
định hình hệ sinh thái thanh toán trong thương mại điện tử tại Việt Nam.
Trao đổi với TGM Research, ông Luân Nguyễn, Principal tại BCG, cho biết
thị trường BNPL của Việt Nam ước đạt 5,9 tỷ USD vào năm 2027, với Việt
Nam hiện xếp thứ ba Đông Nam Á về khối lượng giao dịch (2,34 tỷ USD
năm 2023), chỉ sau Indonesia (4,28 tỷ USD) và Thái Lan (2,91 tỷ USD).1

FINTECH & VÍ ĐIỆN TỬ: MUA TRƯỚC - TRẢ SAU
(BNPL) & TÀI CHÍNH TOÀN DIỆN

Các doanh nghiệp thúc đẩy tăng trưởng

Shopee SPayLater (hợp tác cùng
TPBank) đã biến hình thức trả góp
trở thành lựa chọn mặc định cho
hàng triệu người dùng.

Tiki, kết hợp với Home Credit và
Lotte Finance, triển khai chương
trình BNPL lãi suất 0% với kỳ hạn
linh hoạt 3, 6 hoặc 9 tháng. 

Lazada giới thiệu LazPayLater,
cung cấp giải pháp tín dụng ngắn
hạn cho thanh toán tức thì.2

Sự hợp tác giữa ví điện tử và tổ
chức tài chính như FE Credit +
ViettelPay, Lotte Finance + ZaloPay
hay Mobivi + HDSaigon đang góp
phần mở rộng khả năng tiếp cận
tín dụng vi mô cho người dùng.

Việc tích hợp BNPL và ví
điện tử giúp đơn giản hóa
thanh toán, gia tăng độ lớn
giao dịch trung bình (basket
size) và tần suất mua sắm,
đặc biệt trong nhóm Gen Z
và giới trẻ văn phòng. Nhóm
người dùng này đề cao sự
nhanh chóng, minh bạch và
tính linh hoạt tài chính, lựa
chọn nền tảng có khả năng
tích hợp đa dạng phương
thức thanh toán.

Tác động đến
người tiêu dùng

Ông Tùng Đào – Online Division Head tại LOTTE Mart, cũng chia sẻ
với TGM Research rằng các giải pháp thanh toán nhúng (embedded
payments) chính là chìa khóa xây dựng lòng trung thành của khách
hàng, khi mang đến trải nghiệm không tiền mặt liền mạch và
chương trình ưu đãi tích hợp giữa online và offline.

1 VnEconomy 2024
CafeF 20252



Ngành logistics tại Việt Nam đang chuyển mình mạnh mẽ để theo kịp
tốc độ mở rộng của thương mại điện tử. Theo thống kê, từ năm 2018
đến năm 2024, số lượng đơn hàng và bưu kiện vận chuyển dự kiến có
tốc độ tăng trưởng kép hàng năm là 39%, đạt hơn 3 tỷ lượt giao hàng
vào năm 2024.  Những cái tên như SPX Express (Shopee) và Lazada
Logistics đang dẫn đầu khi tận dụng AI để nâng cao tốc độ và hiệu quả.

1

Thuật toán machine learning
giúp các đơn vị 3PL như
GHN, GHTK, Ninja Van rút
ngắn thời gian giao hàng
chặng cuối.

Hệ thống AI phân tích
hiệu suất kho, năng lực
vận chuyển và tốc độ đơn
hàng, giúp ngăn chặn tình
trạng tắc nghẽn.

Các nền tảng triển khai
điểm nhận tại khu vực đô
thị, vừa giảm chi phí vận
chuyển, vừa giữ được sự
tiện lợi cho khách hàng.

Tối ưu hóa
tuyến đường
theo thời gian thực

Dự báo và hoạch định
năng lực vận hành

Tủ thông minh &
điểm tự nhận hàng

LOGISTICS THỜI ĐẠI SỐ: TỐC ĐỘ,
CHÍNH XÁC VÀ TỐI ƯU CHI PHÍ

Ông Tùng Đào (Online Division
Head tại LOTTE Mart) cho biết
doanh nghiệp đang ứng dụng
AI để kiểm soát chặt chẽ khâu
đóng gói và chất lượng, nhằm
đảm bảo các đơn hàng thực
phẩm trực tuyến luôn tươi mới
và đáng tin cậy.

Trong khi đó, ông Luân Nguyễn
(Principal tại BCG) dự đoán
logistics trong tương lai sẽ là sự
kết hợp giữa tự động hóa, phân
tích dữ liệu thời gian thực và
hợp tác chiến lược với các đơn vị
vận chuyển trong nước, đặc biệt
để mở rộng khả năng giao hàng
nhanh và tối ưu chi phí tại các
thành phố cấp 2 và cấp 3.

Điểm nhấn công nghệ và vận hành

Shopee
Express

Kex
Express

Thuan
Phong

Viettel
Post

283%

Tốc độ tăng trưởng bình quân kép
hàng năm (CAGR 2019–2023) của các

công ty vận chuyển chặng cuối1

266%

63%

26%

1 Vietnam Investment Review 2024

Nguồn: Vietnam Investment Review 2024



Những “luật chơi” mới
trong ngành du lịch  

Ngành du lịch trực tuyến tại Việt Nam đang bước vào
giai đoạn tăng trưởng mạnh mẽ, được thúc đẩy bởi hành
vi tiêu dùng “ưu tiên di động” cùng ảnh hưởng ngày
càng lớn của mạng xã hội. Theo ông Quân Vũ – Associate
Director tại Klook, có đến 79% du khách Việt Nam thừa
nhận quyết định du lịch của họ chịu tác động từ gợi ý
trên mạng xã hội, đặc biệt là TikTok và Instagram.

Xu hướng tiêu dùng nổi bật

Đặt chỗ sát giờ, mang tính bộc phát: 
Du khách hiện đại ưu tiên xác nhận tức thì, dịch
vụ có sẵn trong ngày và vé điện tử tiện lợi.

Ưu tiên trải nghiệm: Người tiêu dùng đang dần
dịch chuyển từ việc mua sắm sản phẩm sang
đầu tư cho những trải nghiệm độc đáo – từ tour
khám phá cho đến lớp học ẩm thực bản địa.

Influencer dẫn dắt hành vi tiêu dùng du lịch:
Mạng xã hội không chỉ dừng ở việc truyền cảm
hứng mà còn trở thành kênh giao dịch, khi
nhiều quyết định du lịch được đưa ra trực tiếp
từ livestream hoặc nội dung của influencer.

Ưu tiên di động, Trải nghiệm và Influencer



Ngày nay, du lịch không còn
dừng lại ở việc đặt vé, mà
còn là tạo nên sự kết nối và
trải nghiệm đáng nhớ.

Cẩm nang số của Klook
Khi trải nghiệm du khách và
lợi ích đối tác cùng song hành

Hỗ trợ đối tác địa phương

Hệ sinh thái ứng dụng của Klook mang
lại sự tiện lợi tối đa với chức năng kiểm tra
tình trạng vé theo thời gian thực,
e-voucher tức thì và thanh toán an toàn.1

2

Đặt dịch vụ qua di động

Cá nhân hóa hành trình3

Thông qua ứng dụng Klook Partner, các
doanh nghiệp nhỏ có thể tiếp cận công
cụ quản lý đặt chỗ, phân tích dữ liệu và
tối ưu lịch vận hành — tạo lợi thế cạnh
tranh ngay trong kỷ nguyên số.

Klook ứng dụng công nghệ AI, giúp gợi ý
những hoạt động phù hợp dựa trên dựa
trên lịch sử tìm kiếm, xu hướng và vị trí
địa lý của người dùng.
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Tiêu điểm
người tiêu dùng

Khám phá hành vi
mua sắm trực tuyến
của người Việt



Họ kỳ vọng vào những trải nghiệm liền
mạch: thanh toán nhanh chóng, giao hàng
linh hoạt và khả năng chuyển đổi mượt mà
giữa các nền tảng.

Mua sắm giờ không chỉ dừng lại ở lý trí.
Người tiêu dùng ngày nay cân nhắc cả giá trị
cảm xúc, ủng hộ những thương hiệu phản
ánh được phong cách sống của mình, đồng
thời quan tâm nhiều hơn đến tính bền vững
– đặc biệt là bao bì và sự minh bạch.

Đây là một thế hệ mua sắm với cả lý trí lẫn
chủ đích rõ ràng.

Giải mã chân dung
Người tiêu dùng số
Người tiêu dùng online
tại Việt Nam ngày càng
chủ động, am hiểu và
chọn lọc hơn bao giờ hết.



Tiện lợi và linh hoạt quyết định lựa chọn kênh mua sắm

Người tiêu dùng Việt Nam vẫn rất nhạy cảm về giá, đặc biệt với
các mặt hàng thiết yếu và mua sắm online. Tuy nhiên, họ không
chỉ chăm chăm tìm mức giá thấp nhất. Nhiều người sẵn sàng
chi thêm để đổi lấy sự tiện lợi, tiết kiệm thời gian hoặc những
trải nghiệm khác biệt — từ gói sản phẩm trọn bộ cho đến dịch
vụ giao hàng siêu tốc. Bài toán đặt ra cho thương hiệu không
chỉ là “rẻ” mà là kết hợp giữa giá cả hợp lý và giá trị cảm xúc
hoặc chức năng.

1
2

Giá vẫn quan trọng, nhưng
trải nghiệm mới là yếu tố quyết định

Tính bền vững ngày càng được chú trọng,
nhất là đối với giới trẻ

Mobile-First, nhưng chẳng phải Mobile-Only

3
4

Người mua sắm ngày nay mong đợi sự tiện lợi ở mọi điểm
chạm. Họ linh hoạt giữa các hoạt động online và offline, ưu tiên
sự nhanh chóng và đơn giản. Từ việc đặt hàng qua app & nhận
tại cửa hàng cho đến kiosk tự thanh toán, hành trình mua sắm
càng ít rào cản thì càng được đánh giá cao. Lòng trung thành
với một kênh bán cụ thể gần như biến mất — khách hàng sẽ
chọn nơi nào nhanh, gọn và thuận tiện nhất.

Cùng với sự phát triển bùng nổ của thương mại điện tử, người
tiêu dùng ngày càng quan tâm đến tác động môi trường, đặc
biệt là rác thải bao bì. Giá cả vẫn là yếu tố chính, nhưng nhiều
người bắt đầu kỳ vọng doanh nghiệp thể hiện trách nhiệm của
họ đối với môi trường. Đây không chỉ là xu hướng mà còn là sự
chuyển dịch trong tư duy: khách hàng không còn bị động mà
trở thành những người mua sắm có ý thức, đánh giá thương
hiệu dựa trên cả giá trị lẫn mục tiêu. Với nhiều người trẻ ở đô thị,
“bền vững” đồng nghĩa với niềm tin, sự minh bạch và giá trị lâu
dài — những yếu tố có thể nâng tầm sự lựa chọn thương hiệu
ngay cả trong các ngành hàng nhạy cảm về giá.

Điện thoại di động vẫn là thiết bị chính để mua sắm online, đặc
biệt với Gen Z và Gen Y. Tuy nhiên, những giao dịch phức tạp
hơn thường liên quan đến việc nghiên cứu đa thiết bị. Người
dùng vẫn tìm đến máy tính cá nhân hay máy tính bảng để so
sánh song song, đọc đánh giá hoặc hoàn tất các đơn hàng giá
trị cao. Điều này cho thấy trải nghiệm đa nền tảng mượt mà,
nhất quán quan trọng không kém tối ưu trên điện thoại.

TGM Vietnam E-commerce Insights 2025



Thương Mại Điện
Tử Việt Nam Trên
Đà Chuyển Động
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Xu hướng 2025
đáng chú ý



Năm 2025 được xem là cột mốc quan trọng trong tiến trình chuyển đổi
bán lẻ số tại Việt Nam. Sự giao thoa giữa giải trí, mạng xã hội và thương
mại ngày càng rõ nét, tạo nên một hệ sinh thái mua sắm mới, nơi ranh
giới truyền thống dần bị xóa nhòa. Song song đó, các công cụ công
nghệ và mô hình thanh toán hiện đại đang định hình lại hành vi tiêu
dùng, buộc doanh nghiệp phải nhanh chóng thích ứng. Việc nắm bắt
kịp thời những xu hướng này được coi là yếu tố then chốt giúp duy trì
sức cạnh tranh và xây dựng chiến lược phát triển hiệu quả.

Từ lướt xem đến thanh toán
Điều Gì Đang Thay Đổi?

Bùng Nổ Mua Sắm
Livestream
Năm 2025, gần 35% người tiêu dùng Việt Nam
mua sắm trực tuyến đã từng giao dịch qua
livestream —đưa hình thức này trở thành một
trong những kênh tăng trưởng nhanh nhất của
thương mại điện tử. Không chỉ dừng lại ở việc giới
thiệu sản phẩm, livestream còn pha trộn yếu tố giải
trí, tương tác và tính khẩn trương, từ đó thúc đẩy
quyết định mua sắm tức thì.

1

Trước làn sóng bùng nổ, các nền tảng thương mại
điện tử liên tục nâng cấp tính năng livestream,
trong khi người bán ngày càng đầu tư chuyên
nghiệp hơn vào nội dung và cách thức trình bày. 

Dần dần, mua sắm qua livestream không còn là
“phụ trợ” mà đang định hình như một kênh bán
hàng chủ lực, đồng thời mở rộng vai trò như công
cụ xây dựng thương hiệu đầy tiềm năng.

1

2
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Brands Vietnam 2024

During a two-hour livestream, KFC sold over 15,000 fried chicken meals,
boosting revenue by 40% compared to traditional sales methods2



Thương mại xã hội trở
thành một phần đời
sống hằng ngày

Trợ lý bán lẻ thời số hóa

Mua trước, trả sau trở
thành xu hướng chủ đạo

Mạng xã hội đang ngày càng gắn kết chặt
chẽ với thương mại điện tử. Các nền tảng
như Facebook, TikTok hay Zalo không còn
chỉ là nơi cập nhật tin tức hay giải trí, mà đã
trở thành những điểm đến mua sắm quan
trọng của người tiêu dùng.

Xu hướng này cho thấy các thương hiệu cần
tích hợp hoạt động bán hàng trực tiếp vào
nội dung xã hội, thay vì coi đây là một kênh
tách biệt.

Khi mức độ quen thuộc với công nghệ
ngày càng cao, người tiêu dùng Việt
Nam cho thấy sự quan tâm rõ rệt đến
các tính năng mua sắm ứng dụng trí
tuệ nhân tạo (AI) — từ gợi ý sản phẩm
cá nhân hóa, thử đồ ảo đến hỗ trợ qua
chatbot. Mức độ sử dụng khác nhau
giữa các nền tảng, nhưng nhóm người
trẻ đang dẫn dắt nhu cầu cho những
hành trình mua sắm trực quan và phù
hợp hơn với từng cá nhân.

Từng chỉ là một lựa chọn ngách, dịch vụ Buy
Now, Pay Later (BNPL) đang chứng kiến sự
bùng nổ tại Việt Nam. 

Nếu năm 2022 chỉ có 17% người tiêu dùng
từng sử dụng BNPL trong vòng 12 tháng, thì
đến năm 2025, con số này đã gần tăng gấp ba,
đạt 49% (theo TGM Research).

Sự dịch chuyển này phản ánh thay đổi rộng
lớn hơn trong cách người tiêu dùng tiếp cận
khả năng chi trả và sự linh hoạt tài chính.
Trong bối cảnh bất ổn kinh tế kéo dài và độ
nhạy cảm về giá vẫn cao — đặc biệt ở nhóm
người trẻ và thu nhập trung bình — BNPL nổi
lên như một lựa chọn tiện lợi thay thế thẻ tín
dụng hay các khoản vay truyền thống.



TRÍ TUỆ NHÂN TẠO: 
BIÊN GIỚI MỚI CỦA THƯƠNG MẠI ĐIỆN TỬ
AI không chỉ đơn thuần là một bước nâng cấp công nghệ, mà
đang trở thành nền tảng cho quá trình chuyển đổi thương
mại điện tử tại Việt Nam. Từ hành trình mua sắm cá nhân hóa
đến tối ưu vận hành, AI đang định hình lại cách các thương
hiệu kết nối với người tiêu dùng và tinh gọn hoạt động.

Cá nhân hóa và gắn kết người tiêu dùng

Tìm kiếm thông minh & giao diện giọng nói: AI cho
phép người dùng đặt câu hỏi bằng ngôn ngữ tự nhiên
như “Hiển thị ưu đãi tốt nhất cho Tết 2025”, đồng thời
cung cấp kết quả chọn lọc theo thời gian thực.

Hỗ trợ dự đoán: Hệ thống AI có thể chủ động phát
hiện vấn đề (ví dụ: giao hàng chậm) và đề xuất biện
pháp bù đắp như mã giảm giá hoặc miễn phí vận
chuyển.

Chương trình khách hàng thân thiết linh hoạt:
Mô hình dựa trên dữ liệu giúp đưa ra phần thưởng
cá nhân hóa, nâng cao mức độ gắn kết và khuyến
khích mua sắm lặp lại.



Dự báo theo 
kịch bản

Theo ông Luân Nguyễn (BCG) và
ông Michael Quốc La (Tictag), AI có
khả năng chạy các mô phỏng “điều
gì xảy ra nếu” để tối ưu vị trí hàng
hóa và lập kế hoạch nhu cầu dựa
trên yếu tố mùa vụ, thời tiết hoặc
hoạt động của đối thủ.

Học tăng cường cho
quản lý tồn kho

Mức tồn kho an toàn được
điều chỉnh linh hoạt nhằm
giảm thiểu tình trạng hết
hàng và hạn chế tồn dư.

Kết nối thị trường 
giao nhận

AI đánh giá nhà vận chuyển
theo chi phí, độ tin cậy và tốc
độ giao hàng, từ đó tối ưu hóa
hiệu suất ở chặng cuối cùng.

Trí tuệ vận hành trong
toàn chuỗi cung ứng

AI – Động lực xây
dựng niềm tin

AI năm 2025 và trong
tương lai

Bảo mật dữ liệu và niềm tin của người
tiêu dùng tiếp tục là những thách thức
then chốt. Ông Michael Quốc La, Đồng
sáng lập Tictag, nhấn mạnh tầm quan
trọng của việc xử lý dữ liệu minh bạch,
có sự đồng thuận rõ ràng và khung bảo
mật chặt chẽ — nhằm đảm bảo cá nhân
hóa dựa trên AI không làm suy giảm
niềm tin của khách hàng.

Ông Luân Nguyễn, Principal tại BCG,
dự báo AI sẽ trở thành yếu tố tạo khác
biệt quyết định cho các thương hiệu
thương mại điện tử hàng đầu. Từ phát
hiện gian lận, ngăn chặn đánh giá giả
cho đến hỗ trợ khách hàng theo thời
gian thực và chatbot tương tác, AI sẽ
mang đến trải nghiệm mua sắm siêu
cá nhân hóa, liên tục và không ngắt
quãng.

“Tương lai của thương mại điện tử sẽ là sự kết hợp
giữa công nghệ và sự thấu cảm — nơi AI không chỉ
hỗ trợ giao dịch, mà còn tạo nên trải nghiệm số tin

cậy và lấy con người làm trung tâm.”
— Michael Quốc La

Đồng sáng lập, Tictag.
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Duy trì vị
thế dẫn đầu 

Chiến lược
thông minh cho
2025 và những
năm tiếp theo



Xây dựng hành trình mua sắm đa kênh liền mạch

Tái định nghĩa lòng
trung thành bằng
yếu tố giải trí

Cá nhân hóa bằng AI Khác biệt hóa bằng
tốc độ và dịch vụ

Doanh nghiệp cần đảm bảo tính nhất quán trên mọi điểm chạm, từ giá cả, khuyến
mãi đến dịch vụ chăm sóc khách hàng. Cửa hàng vật lý có thể được khai thác như
trung tâm hoàn tất đơn hàng, kết hợp cùng các lựa chọn giao/nhận linh hoạt. Bên
cạnh đó, việc tích hợp chương trình khách hàng thân thiết trên nhiều nền tảng sẽ
giúp người mua dễ dàng chuyển đổi giữa các kênh mà không gặp trở ngại.

Các chương trình tích điểm
truyền thống đang dần mất
sức hút. Doanh nghiệp có
thể “game hóa” trải nghiệm
bằng thử thách, phần
thưởng duy trì chuỗi mua
sắm, nhiệm vụ hoặc các ưu
đãi đặc quyền chỉ được “mở
khóa” khi đạt điều kiện.

Khai thác dữ liệu khách
hàng để tối ưu danh mục
sản phẩm, thiết kế ưu đãi
phù hợp và nâng cao trải
nghiệm tổng thể, giúp
thương hiệu gắn kết hơn
với người tiêu dùng.

Giao hàng nhanh và dịch vụ
phản hồi kịp thời là nền tảng
xây dựng niềm tin. Đầu tư vào
tốc độ chặng cuối, minh bạch
trong giao tiếp và chính sách
đổi trả thuận tiện sẽ giúp giữ
chân khách hàng.



Thói quen và tần suất mua sắm

Những ngành hàng dẫn đầu

Động lực và yếu tố quyết định mua hàng

Để hiểu rõ hơn về bức tranh người mua sắm trực tuyến đang thay
đổi tại Việt Nam, hãy tham khảo báo cáo TGM Thương Mại Điện Tử
Việt Nam 2025 — với dữ liệu toàn diện về:

Dữ liệu thông minh
cho “cuộc chơi”
thương mại điện tử

Để xây dựng chiến lược nhắm
mục tiêu hiệu quả hơn, các
báo cáo phân khúc theo
ngành hàng mang đến bức
tranh chi tiết về hồ sơ người
mua trong những lĩnh vực có
nhu cầu cao — giúp thương
hiệu kết nối với khách hàng
một cách sát thực và chính
xác hơn.

Khám phá hành vi người mua sắm trong các
ngành hàng trọng điểm

Thời Trang

Nhà Cửa &
Đời Sống

Sức khỏe &
Làm đẹp

Điện Tử

Nền tảng mua sắm và phương
thức thanh toán được ưa chuộng
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