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ABSTRAK 

 
 Seperti yang telah kita ketahui bahwa pandemi Covid-19 telah menyebabkan 

kerusakan yang sangat signifikan di segala macam bidang sektor industri, dan tentu saja 

kerusakan yang timbul pada semua sektor industri ini menimbulkan banyak sekali 

kebangkrutan yang terjadi di perusahaan perushaan yang ada di dalam sektor sektor industri 

terdampak tersebut. Kebangkrutan yang terjadi pada perusahaan perusahaan yang bergerak 

dalam sektor industi yang terdampak pandemi ini tentu menyebabkan banyak-nya gagal 

bayar hutang perusahaan kepada lembaga lembaga keuangan , tidak terkecuali kepada bank 

sebagai mayoritas pendana dari perusahaan.  

 

 Selain perusahaan perusahaan besar yang banyak terkena kredit macet, banyak 

juga umkm umkm yang juga terkena masalah kredit macet. Banyak-nya jumlah UMKM 

yang bermunculan beberapa tahun belakangan ini ternyata juga menjadi bencana pada saat 

terjadi pandemi Covid-19, karena UMKM kecil yang banyak bermunculan ini yang juga 

banyak yang meminta pendanaan dari bank dan terjadi akhirnya banyak juga terjadi gagal 

bayar dikarenakan bisnis yang baru berjalan dan terhantam pandemi global yang tidak 

disangka sangka sebelumnya.  

 

 Metode Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

kualititatif dengan metode pengumpulan data dan observasi dengan wawancara kepada 

nasabah karena peneliti ingin mengetahui bagaimana layanan Bank Mayapada kepada 

nasabah dalam menghadapi fenomena kredit macet di era pandemi covid-19, tujuan 

penilitan ini adalah untuk mengetahui dan menganilisis pengaruh pandemic COVID -19 

terhadap sektor perbankan di Surabaya khususnya dalam pelayanan perbankan kepada 

konsumen terkait masalah kredit macet, dan juga untuk menganalisis faktor apa yang 

sangat dominan sehingga mendukung dan menghambat kredit macet nasabah perbankan 

saat pandemi.  

 

 Hasil dari penelitian ini adalah bahwa dari data yang penulis kumpulkan dari para 

narasumber pelayanan Bank Mayapada dalam menghadapi fenomena kredit macet di era 

pandemi Covid-19 ini sudah memuaskan para nasabah dan sesuai dengan teori pendukung 

yang penulis gunakan. 

Kata Kunci : Bank , Kepuasan Pelanggan , Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

As we know that the Covid-19 pandemic has caused very significant damage in all 

kinds of industrial sectors, and of course the damage that has occurred in all of 

these industrial sectors has caused a lot of bankruptcies that have occurred in 

companies in the industrial sector. affected by it. Bankruptcy that occurred in 

companies engaged in the industrial sector affected by this pandemic certainly 

caused many companies to default on their debts to financial institutions, including 

banks as the majority of company funders. 

 

In addition to large companies that are heavily affected by bad loans, many MSMEs 

are also affected by bad credit problems. The large number of MSMEs that have 

sprung up in recent years has also turned out to be a disaster during the Covid-19 

pandemic, because many small MSMEs that have sprung up are also asking for 

funding from banks and in the end there are many defaults due to new businesses. 

running and hit by an unexpected global pandemic. 

 

The research method used in this study is qualitative research with data collection 

methods and observations with interviews with customers because researchers 

want to know how Bank Mayapada services to customers in dealing with the 

phenomenon of bad loans in the covid-19 pandemic era, the purpose of this 

research is to find out and analyze the impact of the COVID -19 pandemic on the 

banking sector in Surabaya, especially in banking services to consumers related to 

the problem of bad loans, and also to analyze what factors are very dominant so 

that they support and hinder bad loans for banking customers during the pandemic. 

 

The results of this study are that from the data that the author collects from the 

service sources of Bank Mayapada in dealing with the phenomenon of bad loans in 

the Covid-19 pandemic era, it has satisfied customers and is in accordance with the 

supporting theory that the author uses. 

Keywords : Bank , Customer Satisfaction , Service 
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