IX INTERNATIONAL CONFERENCE OF SOCIAL AND TECHNOLOGICAL DEVELOPMENT
IX MEDUNARODNA KONFERENCIJA O DRUSTVENOM | TEHNOLOSKOM RAZVOJU

DOI 10.7251/ZRPIM2001102R
STRUCNI RAD — PROFESIONAL PAPER

E-KASTOMIZACIJA | ELEKTRONSKO BANKARSTVO U PERIODU
PANDEMIJE VIRUSA COVID 19

Ivana Radenovié

Univerzitet u Novom Sadu, Ekonomski fakultet Subotica, Segedinski put, 24 000, Subotica, Srbija,
ivana.radjenovic.i@gmail.com

APSTRAKT

Razvoj interneta prouzrokovao je brojne promene u nacinu funkcionisanja modernog ¢oveka i
uslovio je stvaranje modernih medija poslovanja. lako je internet davno prestao biti novina, pojedini
njegovi segmenti dozivljavaju ekspanziju tek u poslednjih nekoliko godina. Otuda, javlja se i pojam
e-kastomizacije koji, iako rogobatan svojoj po zvuénosti, defini$e svakog od nas kao kupca u 21.
veku, ali i kao korisnika interneta.

E-kastomizaciji je prethodio razvoj elektronskog bankarstva kao segment svakodnevnice
modernog ¢oveka. Sa olak§anim metodama placanja i uvek dostupnim sredstvima placanja, razvila
se e-trgovina.

lako je poslednja velika finansijska kriza koja je pogodila potrosacko drustvo pocela jos 2008,
njene posledice su se osecale i deset godina kasnije. Ipak, 2020. godina donosi novu ekonomsku
krizu globalnih razmera uzrokovanu pandemijom virusa COVID 19. Nova kriza znacajno je uticala
na promenu strukture i nacina potrosnje i poslovanja savremenog coveka.

Ovaj rad ima za cilj upravo da izvrsi analizu promene nac¢ina poslovanja savremenih kompanije
usled novonastale situacije, kao i ulogu elektronskog bankarstva kao moderne tekovine u realizaciji
poslovanja, stavljajuci u fokus ¢oveka 21. veka kao potrosaca i ponudaca.

Kljuéne reci: e-kastomizacija, elektronsko bankarstvo, internet, kriza, pandemija COVID 19.

UvoD

Krajem 2019. godine u Kini, najbrze rastucoj ekonomiji sveta ¢iji bruto domaci proizvod ¢ini
17% svetskog BDP-a, dolazi do pojave virusa COVID 19 koji vrlo brzo prerasta u pandemiju
globalnih razmera. lako je ¢itavom zapadnom svetu delovalo da je taj problem na Dalekom istoku,
nerverovatnom brzinom, pandemija je postala problem globalnih razmera, Sireci nezaposlenost, krah
berzi i smrt.

Zatvorena radna mesta, povecanje stope nezaposlenosti, pad kamatnih stopa, pad vrednosti
berzanskih indeksa i nafte, nezabelezeni rast cene zlata, krah pojedinih privrednih grana i udar na
najbrze rastucu ekonomiju koji se brzo prelio na ostatak sveta, samo su neke od do sada vidljivih
posledica.

Takode, akutnost trenutnog stanja prikazuje i (ne)spremnost uspostavljenih sistema zdravstvene
zatite da odgovore na izazov u kom se nalazimo, ali i istinski nivo altruizma pojedinih zemalja.
Time, ukazano je na slabost medudrzavnih odnosa i potencijalni kraj pojedinih makroekonomskih
struktura koji se ve¢ neko vreme nazire.

Aktivnosti koje su bile svakodnevne sada su postale znatno otezane pa i onemogucene.
Kupovina osnovnih Zivotnih namirnica sa mogué¢noscéu dostave, plaéanje komunalnih usluga ili pak
naru¢ivanje hrane na kuénu adresu dobili su novu dimenziju, a sve zahvaljujuéi elektronskom
bankarstvu.

Takode, razvijen platni sistem omogucio je mnogim kompanijama da na globalnom nivou
uspostave takav koncept poslovanja koji nece biti ugrozen ili ¢ak i unisten obaveznim procedurama
zatvaranja prodavnica i Soping centara, a u cilju o¢uvanja onog najvaznijeg — zdravlja.
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ANALIZA REAKCIJA TRZISTA NA POJAVU PANDEMIJE

Novonastale promene i fluktuacije na trZistu

Novonastala pandemija direktno je uslovila odredene promene u ekonomiji sveta $to je brzo
postalo priliéno evidentno na globalnom nivou. Veliki broj kompanija je bio primoran da promeni
svoju strategiju poslovanja u cilju opstanka na trzistu, dok za odredene to nije bilo dovoljno $to je
dovelo do njihovog zatvaranja ili potpune propasti.

Uzimajuéi u obzir rapidno $irenje virusa, turizam je zaustavljen, posebno pogadajuci privrede u
kojima je ovo dominantna privredna grana. Sledstveno, doslo je do potpune obustave aviosaobracaja
$to je direktno ugrozilo poslovanje aviokompanija Sirom sveta. Dve najvece svetske fabrike aviona,
AirBus i Boeing, zatvorile su svoje proizvodne pogone, nudeéi zaposlenima beneficije ako
dobrovoljno napuste svoja radna mesta.

Najveé¢im ,,gubitnicima® smatraju se aviotransportne kompanije. Primer Lufthansa-e kao
najznacajnije aviotransportne kompanije u Evropi, ali i u svetu, mnogima je slikovito objasnio koliki
je istinski iznos gubitaka u avio saobracaju. U svom izvestaju o poslovanju u prva dva kvartala ove
godine, ova kompanije je objavila da je bila primorana da otkaze ¢ak 95% ugovorenih letova §to joj
donosi direktan gubitak od 1 milion dolara svakih sat vremena.

Sliéno, autoindustrija je obustavila svoju proizvodnju, dok su pojedine kompanije poput Ford
General Motors promenile svoju osnovnu delatnost i zapocele proizvodnju medicinske opreme.

Ipak, potrebno je naglasiti da su pojedine privredne grane doZivele rast prihoda i razvoj
poslovanja. Pre svega, to su kompanije koje se bave proizvodnjom i prodajom prehrambenih
proizvoda. Vodecéi svetski prehrambeni proizvodaé, The Krafz Heinz Company, u prvom kvartalu
2020. godine zabelezio je rast od 3% u prodaji svojih proizvoda, a ¢ak 6% u prodaji proizvoda
organskog porekla (Investopedia, 2020).

Sliéno tome, kompanija Nestle zabelezila je najveéi rast u poslednjih pet godina, dostigavsi
prihode od 20.8 milijarde dolara.

Zanimljivo je da je povecana svest o zdravlju i adekvatnoj ishrani savremenog potrosaca uticala
na vecu potrosnju soka od pomorandze kao glavnog izvora vitamina C. Sledstveno, doslo je do rasta
fjucersa na sokove od pomorandze od Cak 22%, dostizu¢i najvise vrednosti od 2015. godine
(Bloomberg, 2020).

Usled povecane potrebe za dezinfekcijom i brigom o higijeni, kompanije koje proizvode kuénu
hemiju, poput giganta Procter&Gamble, povecale su svoje prihode.

Sasvim ocekivano, sa danom proglasenja pandemije, cena zlata dostigla je sv0j najvisi nivo u
poslednjih Getrdeset godina. Cinjenica da cena zlata rapidno raste sa nastankom krize ve¢ je postala
uobicajena reakcija trziSta. I savremen Covek, bez obzira na 21. vek, formira svoju rezervu u zlatu
kao najsigurnijem vidu Stednje.

Ova pandemija je pokazala da investicije u zlato nisu rezervisane samo za grupu investitora
popularno nazvana ,,zlatne bube* (goldbug). Oni investicije u zlato smatraju kao alternativu ulaganju
i investiranju u druge finansijske instrumente usled opasnosti od kriza i hiperinflacije. Ve¢ je postalo
uobicajeno da s vremena na vreme cena zlata pocinje da raste kada na drugim segmentima
finansijskog trzista vlada velika neizvesnost i pad cena (Eri¢, Buki¢, 2012).

Sa druge strane, usled ugrozenosti mnogih industrija kojima je nafta osnovni pokreta
poslovanja, cena ,,crnog zlata“ rapidno je opala, uzrokovajuéi pad cene goriva Sirom sveta. Ipak, ve¢
posle prvog talasa pandemije, novéani iznos koji je potrebno odvojiti za litru goriva vratio se na nivo
pre pandemije.

Citava novonastala socio-ekonomska kriza usled pandemije doprinela je stvaranju
neocekivanih fluktuacija na svakom segmentu globalnog trzista. Iako se pracenje kriznih situacija
povezuje najcesce samo sa finansijskim ekspertima i institucijama, ova kriza je pokazala da je i
,,obican covek* vrlo zainteresovan za ovu problematiku.

Reakcije uéesnika trzista
Kompanije koje se bave prodajom preko interneta, poput Amazon-a, ¢ije poslovanje nikad i nije
bilo ugrozeno, beleze jo§ veéi rast prihoda. Takode, maloprodajni lanci, poput Walmart-a u SAD

103



IX INTERNATIONAL CONFERENCE OF SOCIAL AND TECHNOLOGICAL DEVELOPMENT
IX MEPUNARODNA KONFERENCIJA O DRUSTVENOM | TEHNOLOSKOM RAZVOJU

koji su znali da odgovore na rastu¢u traznju za Kupovinu od kuce i dostavu namirnica na kuénu
adresu, ne samo §to nisu postale zrtve krize, ve¢ su i uvecale svoje bogatstvo.

Isti je slucaj i sa maloprodajnim lancima u Republici Srbiji koji su u svoju redovnu ponudu
uveli dostavu namirnica do kuénog praga. Tokom vanrednog stanja bilo je skoro pa nemoguce
obezbediti dostavu narudzbe u nekom razumnom roku, Sto je rezultiralo zdravom trzisnom
konkurencijom, motiviSuéi prodavce da se utrkuju u uspostavljanju optimalnih ponuda svojim
potrosacima.

Usled nemoguénosti za li¢nim kontaktima, porasla je upotreba drustvenih mreza pa su tako
profitirale kompanije poput Facebook Inc. u okviru koje je ¢ak &etiri mreze (Facebook, Messenger,
WhatsApp, Instagram). Facebook je zabeleZio rast od 50% u broju poslatih poruka dok je ovaj
procenat u ltaliji porastao na 70%.

Interesantno je da je kompanija Facebook Inc. odabrala upravo ovaj trenutak za pravljenje
podvodnog kanala koji ¢e omoguciti da 1.2 milijarde stanovnika africkog kontitenta bude povezano
internetom.

Koliko je zapravo spremnost na prilagodavanje strategije poslovanja zna¢ajna, govori i primer
je svetskog giganta Nike-a koji je osmislio tzv. ,,tri faze za prezivljavanje®. Zatvaranjem prodavnica
znatno pre drugih i fokusiranjem na online prodaju nudeéi razlicite beneficije kroz svoje fitnes
aplikacije, doslo je do stvaranja utiska o kompaniji koja ne samo $to nudi svoj prepoznatljiv kvalitet i
u izmenjenim uslovima, ve¢ i o gigantu koji ima svest o zdravlju §to je doprinelo rastu internet
prodaje u Kini od ¢ak 30% (Marker Mediun, 2020).

Generalno, prihodi Nike-a jesu opali za 5% tokom korona pandemije, ali to je neznatan iznos
naspram gubitaka drugih kompanija iz sliéne delatnosti. Koliko je ovo ta¢no, govori ¢injenica da je
glavni konkurent Adidas zatrazio je finansijsku pomo¢ u iznosu od dve milijarde dolara u cilju
prevazilazenja krizne situacije.

Nacin poslovanja novonastaloj situaciji prilagodile su i kompanije sa usluznim, a ne samo
proizvodnim delatnostima. Porudivanje hrane na kuénu adresu iz mnogobrojnih restorana nije
novina, ali moguénost pronalaska porudzbine na otiracu ispred stambene jedinice, uz prethodno
online placanje, bez ikakvog direktnog kontakta sa ljudskim faktorom, svakako da jeste.

Takode, banke kao kljuéne kreditno-depozitne institucije i jedne od glavnih aktera na trzistu,
umnogome su promenile svoj nacin poslovanja. Banke kao vodeée finansijske institucije, iako
znatno spremnije na krizne situacije u odnosu na period iz 2008. godine, susrele su se sa novim
procedurama regulatornih tela i promenama svog redovnog poslovanja.

Prva mera koja preduzeta bila je zatvaranje filijala i ekspozitura uz konstantni marketing svojih
digitalnih usluga. Ovim postupkom, banke su se postavile kao druStveno odgovorne kompanije
kojima je podjednako vazno zdravlje klijenata i zaposlenih.

Ovim je tradicionalno bankarstvo i zvani¢no prepustilo svoju dugogodi$nju dominaciju
savremenom obliku bankarskog poslovanja zasnovanom na razvoju i koris¢enja modernih tekovina
21. veka. E-banking i m-banking postali su svakodnevica svakoga od nas u periodu kada su Salteri za
izmirivanje mese¢nih rauna zatvoreni i kada Svetska zdravstvena organizacija preporucuje da se ne
koriste nov¢anice pri placanju ve¢ iskljuc¢ivo beskontaktne Kartice.

Takode, osim placanja, mnoge banke su uvele u svoju ponudu i apliciranje za kredit putem
interneta, kao i odobravanje kredita bez dolaska u banku. Zapravo, moze se postaviti pitanje da li su
zaista sve birokratske procedure tradicionalnog bankarstva zaista neophodne kada smo vrlo brzo
postali svedoci sasvim drugacijeg nacina poslovanja.

Promene nisu nastale samo u front office-u, ve¢ i u back office-u jer su se IT sektori banaka
morali potruditi da stvore sistem koji ¢e funkcionisati i kada zaposleni nisu na svojim radnim
mestima fizi¢ki, a moraju biti povezani u svakom trenutku. Upravo adekvatnost internih softverskih
reSenja predstavlja jednu od kljuénih preporuka konsultantske kuce PricewaterhouseCoopers koja je
umnogome zastupljena na finansijskom trzistu (PWC, 2020).

JP Morgan Chase & Co, jedna od najvecih banaka ameri¢kog trzista, koja vrlo eksplicitno
istice da postoji upravo zbog svojih klijenata, javno je objavila da, u cilju zastite svojih zaposlenih i
klijenata, postavila je pregrade od pleksiglasa, uvela obavezu noSenja zaStitnih maski, redovno
dezinfikuje svoje prostorije i obezbeduje dovoljnu koli¢inu sredstva za dezinfekciju za sve klijente
banke (JP Morgan Chase & Co., 2020).
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Dakle, dok su se nekada na internet stranicama banaka isticale bankarske ponude i kamatne
stope, danas je situacija znatno drugacija jer se paznja posvecuje drustveno — socijalnom aspektu
bankarstva.

Mnoge banke, kako na medunarodnom tako i na nasem trzistu, ucinile su isto stvarajuci imidz
institucija koji ne brine samo o svom profitu kakvo jeste najées¢e uvrezeno misljenje, ve¢ i 0 svojim
klijentima. lako se socijalna distanca povecala, o¢igledno je da banke pokuSavaju da smanje Svoju
distanciranost od klijenata. Za razliku od prethodne krize iz 2008. godine kada su banke bile glavni
krivci, sada su samo svedoci promena i aktivni uCesnici u stabilizaciji i olakSavanju trenutne
situacije.

POJAM I ZNACAJ E-KASTOMIZACIJE

Pojam e-kastomizacije

Savremeni potrosa¢ dobio je novi naziv u trziSnoj terminologiji 21. veka. Sam pojam
kastomizacije ili kastemerizacije preuzet je iz engleskog jezika i odnosi se na strategiju poslovanja
okrenutu potroSacu koja predstavlja kombinaciju masovne potro$nje i1 kupcu prilagodenog
marketinga (Wind, Rangaswamy, 2001).

E-kastomizacija predstavlja nadgradnju prethodno navedenog termina s obzirom da je u samu
definiciju inkorporirani i ¢uveni prefiks “e-“ kao glavna odlika savremenog drustva. Potrosa¢ vise
nije samo prosti konzument fizickih dobara ve¢ i korisnik usluga koje se pruzaju putem interneta.

Razvoj informacionih tehnologija (IT) je omogucio stvaranje takvih softvera, koji podrzavaju
proces kreiranja proizvoda po Zeljama kupaca preko interneta. Pomo¢u modula, koji kupci sami
biraju, ovi softveri komponuju proizvod Kkoji je korisnik zamislio. Ovakav oblik masovne
kastomizacije se zove e-kastomizacija i podrazumeva da je barem jedan od tri elementa — subjekti na
trzistu, proizvod ili proces, digitalan (Radenovié¢, Mihi¢, Mihajlovi¢, 2014).

Osim upotrebe digitalnih sredstava placanja za kupovinu digitalnih proizvoda putem digitalnih
platformi, svedoci smo i svakodnevne upotrebe nove oblasti marketinga. Digitalni marketing
predstavlja savremeni vid koji podrazumeva plasiranje tradicionalnih principa marketinga putem
digitalnih medija. Jednostavnije receno, digitalni marketing je bilo koji marketing proizvod ili usluga
koji podrazumeva upotrebu elektronskih uredaja (Neilpatel, 2020).

lako mislimo da je pojam digitalnog marketinga koncept 21. veka, zapravo je ovaj vid
marketinga nastao sa nastankom radio talasa. Bilo je dovoljno da se putem radija emituje opera iz
Metropoliten opere u Njujorku da bi mnogi zaljubljenici u klasiku pozurili da kupe Kkartu za
predstavu.

Tada je prvi put iskori§¢en digitalni vid promovisanja ¢ineéi tadasnje sluSaoce radija e-
konzumentima, u ne$to drugaéijoj formi nego danas, iako je svoju definiciju u nama poznatom
obliku dobio tek poc¢etkom 21. veka.

Uloga elektronskog bankarstva u periodu pandemije virusa COVID 19

Danas, opstanak mnogih kompanija zavisi upravo od toga da li posluju na online trzistu.
Svedoci smo masovne upotrebe interneta u svakodnevnom zivotu $to podrazumeva da i uobicajene
aktivnosti obavljamo putem nekog elektronskog medija.

Ovo naprosto ne bi bilo moguée bez postojanja elektronskog bankarstva kao neophodne
savremene tekovine bankarskog sektora. Jo§ sa pojavom prvih platnih kartica, bilo je prilicno jasno
da ¢e papirni novac postepeno odlaziti u zaborav.

U prilog tome govore i &injenice da pojedine razvijene drzave poput Svedske pokusavaju da
skoro pa u potpunosti izbace iz upotrebe papirni novac. Ovim postupkom, §vedske vlasti smatraju da
¢e smanjiti mogucénost za ilegalne radnje sa novcem usled kontrole platnog prometa, ali i troSkove
Stampanja novca svesti na minimum.

U vreme pandemije, potreba za placanjem platnim karticama dobila je novu dimenziju. Svetska
zdravstvena organizacija preporucuje da se ne koriste novc€anice pri placanju ve¢ iskljucivo kartice, i
to ako je ikako moguce, beskontaktne kako bi se verovatnoca zaraze svela na minimum.
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Takode, sve ¢esce transakcije vrSimo upravo putem nekog vida elektronskog bankarstva dok se
sve rede odlucujemo za odlazak na Salter ili pak ¢ekanje u redu.

Svakako, banke su medu prvima zatvorile svoje filijale i ekspoziture i aktivno pocele da
promovisu svoje digitalne usluge. O ulozi digitalnog bankarstva govori i izve$taj konsultantske kuce
PricewaterhouseCoopers o promenama na trzistu elektronskog bankarstva u SAD u kom je, izmedu
ostalog, navedeno slede¢e (PWC, 2020):

o Skoro svi ispitanici (89%) su izjavili da koriste uslugu mobilnog bankarstva. Poredenja radi,
2017. godine isti procenat je iznosio 83%.

o 44% ispitanika koji zaraduju manje od 75.000 USD godiSnje i 68% onih koji zaraduju preko
100.000 USD godisnje da preferiraju direktne transakcije sa drugima (tzv. peer-to-peer
payments) u odnosu na transakcije putem tradicionalnog bankarstva.

o Vise od 80% ispitanika koristi bar jedan oblik elektronskog bankarstva pri kupovini.

Sliéna je situacija i sa Republikom Srbijom gde, posmatraju¢i vrednost transakcija u

elektronskom platnom prometu po kvartalima u periodu izmedu 2015. i 2020. godine, evidentno je
da je zabelezen nagli porast vrednosti prometa u 2020. godini §to je i prikazano na slede¢em grafiku:
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Grafik 1. Vrednost platnog prometa u milijardama dinara po kvartalima u periodu izmedu 2015. i 2020. godine
(Narodna banka Srbije [NBS], 2020)

U prvom kvartalu 2020. godine, vrednost transakcija iznosila je 21.145 milijarde dinara
odnosno oko 180 miliona evra, da bi ova vrednost porasla na iznos od 32.785 milijarde dinara,
odnosno 279 miliona evra.

Evidentno je da je upotreba elektronskog bankarstva umnogome olakSala svakodnevne
aktivnosti tokom pandemije virusa COVID 19. Tradicionalni na¢ini pla¢anja sve manje bivaju u
upotrebi $to je uslovljeno i razvojem digitalnog trzista. Danas, prili¢no je jednostavno poruditi
proizvod sa udaljene lokacije ¢esto nemajuci nikakve informacije o samom prodavcu.

Ipak, ne moze se nagli rast upotrebe elektronskog bankarstva pripisati samoj pandemiji s
obzirom da je, sa promenom nacina Zivota zivota i ubrzanim tempom, mogucnost obavljanja
transakcija sa bilo kog mesta na svetu postala norma savremenog coveka, a obaveza cekanja u redu
stvar proslosti.

ZAKLJUCAK

Danas, skoro pa godinu dana nakon pocetka epidemije u Kini koja je potom prerasla u globalnu
pandemiju uzrokovanu virusom COVID — 19, postalo je jasnije nego ikad da se pojedine situacije ne
mogu spreciti, ali je moguce biti pripremljen na iste.
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Koliko su banke bile spremne na ovakav razvoj situacije, ne moze se sa preciznoséu iskazati.
Ipak, evidentno je da je online poslovanje putem elektronskog i mobilnog bankarstva u velikoj meri
olak$ao svakodnevnicu tokom pandemije.

Ovo je rezultiralo i postavljanjem pitanja odrzivosti mnogih tradicionalnih formi poslovanja.
Sajmovi u svom klasi¢nom obliku sve viSe gube na znacaju i sve CeS€e se i odrzavaju putem
interneta.

Takode, pojedine birokratske forme poput zahteva za kredit u pisanom obliku ili ugovaranje
polise osiguranja u fizickom prisustvu oSiguravaca postaju stvar pro$losti jer nam je ova situacija
pokazala da je moguce i drugacije.

Koliko ¢e to konkretno uticati na sve ¢es¢u zamenu ljudskog faktora masinama, ostaje da se
vidi tek u buduénosti iako je ve¢ sada prili¢no jasno da veliki broj procesnih radnji masine obavljaju
i sa manjim procentom greske u odnosu na ljudsku radnu snagu. Sustinski, covek sam sebe
zamenjuje svojim digitalnim oblikom.

Upotrebom digitalnih valuta i novac dobija sve viSe novih oblika. Ipak, ako uzmemo u obzir
definiciju novca ,,money is what money does*“ odnosno da je novac ono $to on ¢ini, zakljuéuje se da
sama digitalizacija nije previse promenila osnovni koncept funkcionisanja valuta po sebi.

Jedno je sigurno: niSta viSe nece biti kao Sto je bilo, stoga svi treba da budu spremni na
promene, kako banke u delu prodaje i kontrole rizika, tako i klijenti u okviru svojih potreba i
mogucnosti kori§éenja bankarskih proizvoda.

Na kineskom jeziku, re¢ ,kriza*“ sastavljena je iz dva karaktera — prvog, koji predstavlja
opasnost i drugog, koji predstavlja Sansu. Na koji segment znaka ¢e se svako od nas fokusirati, stvar
je licne preferencije strategije poslovanja.
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ABSTRACT

The development of the Internet has caused numerous changes in the way modern man
functions and has conditioned the creation of modern business media. Although the Internet is not a
novelty, some of its segments have been expanding more in recent years. Hence, the concept of e-
customization appears, which, although harsh in its sonority, defines each of us not only as a
customer in the 21st century, but also as an Internet user.

E-customization was preceded by the development of e-banking as a segment of the everyday
life of modern man. With easy payment methods and always available means of payment, e-
commerce has developed.

Although the last major financial crisis that hit the consumer society began in 2008, its
consequences were felt ten years later. However, 2020 brings a new economic crisis of global
proportions caused by the pandemic of the COVID 19 virus. The new crisis has significantly
affected the change in the structure and manner of consumption and business of modern man.

This paper aims to analyze the changing way of doing business of modern companies due to
the new situation, as well as the role of electronic banking as a modern asset in the realization of
business, putting the focus of the man of the 21st century as a consumer and provider.

Keywords: e-customization, e-banking, internet, crisis, COVID 19 pandemic.
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