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ABSTRAK 

 

 Aisyah Salsabila, 201910415025, Peran Customer Relation Officer (CRO) 

dalam Menangani Krisis (Studi Kasus pada warehouse PT. Zhisheng Pasific Trading 

(Mixue) di Cikarang).  

 Peran CRO pada umumnya hampir sama dengan humas, yaitu mempertahankan 

citra positif sebuah perusahaan, tetapi peran CRO pada PT. Zhisheng Pasific Trading 

(Mixue) juga merangkap sebagai divisi penanganan krisis. Dalam penelitian ini, 

peristiwa yang terjadi adalah penanganan krisis yang berupa surat somasi yang 

dikeluarkan oleh salah satu owner Mixue toko di Tangerang. Penelitian ini berfokus 

pada peran CRO dalam menangani kasus somasi tersebut melalui strategi manajemen 

krisis. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana peran CRO 

dalam menangani krisis yang terjadi pada PT. Zhisheng Pasific Trading (Mixue). 

Dalam penelitian ini, metode yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dengan 

menggunakan teknik observasi, studi kepustakaan, wawancara, dan dokumentasi. 

Peneliti telah berhasil melakukan wawancara kepada divisi CRO dari PT. Zhisheng 

Pasific Trading. Hasil penelitian menunjukkan bahwa langkah-langkah yang 

digunakan warehouse Mixue dalam menangani krisis terdiri dari Pre Crisis, Crisis dan 

Post Crisis. Dari ketiga langkah ini, warehouse Mixue telah menjalankan semuanya, 

tetapi data temuan di lapangan menunjukkan bahwa masalah somasi tersebut 

bersumber dari pihak eksternal yaitu pihak ekspedisi. Kendati begitu, warehouse 

Mixue telah melakukan langkah yang tepat dalam tindakan pencegahan, bagaimana 

menangani krisis yang sedang terjadi dan bagaimana langkah-langkah pasca kejadian 

yang dialami warehouse Mixue agar krisis tidak terjadi dikemudian hari.  

Kata Kunci: Manajemen Krisis, Customer Relation Officer, Warehouse, Franchise 
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ABSTRACT 

 

Aisyah Salsabila, 201910415025, The Role of the Customer Relations Officer (CRO) 

in Handling Crisis (Case Study at PT. Zhisheng Pacific Trading (Mixue) warehouse in 

Cikarang). 

The role of CRO is generally almost the same as public relations, namely 

maintaining a positive image of a company, but the role of CRO at PT. Zhisheng Pacific 

Trading (Mixue) also doubles as a crisis management division. In this study, the event 

that occurred was handling the crisis in the form of a subpoena issued by one of the 

Mixue store owners in Tangerang. This research focuses on the role of CRO in 

handling subpoena cases through a crisis management strategy. The purpose of this 

research is to find out how the role of the CRO in dealing with the crisis that occurred 

at PT. Zhisheng Pacific Trading (Mixue). In this study, the method used is a qualitative 

approach using observation techniques, literature studies, interviews, and 

documentation. Researchers have successfully conducted interviews with the CRO 

division of PT. Zhisheng Pacific Trading. The results of the study show that the steps 

used by Warehouse Mixue in dealing with crises consist of Pre Crisis, Crisis and Post 

Crisis. Of these three steps, the Mixue warehouse has carried out all of them, but the 

data found in the field shows that the subpoena problem originates from an external 

party, namely the expeditionary party. Even so, Warehouse Mixue has taken the right 

steps in terms of prevention, how to deal with the current crisis and what are the post-

event steps experienced by Warehouse Mixue so that a crisis does not occur in the 

future. 

Keyword: Crisis Management, Customer Relation Officer, Warehouse, Franchise 
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