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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang 

Tidak dipungkiri bahwa citra perusahaan memberikan dampak yang sangat 

besar untuk proses tumbuh kembang perusahaan. Apalagi kini persaingan begitu 

ketat, setiap perusahaan berlomba – lomba untuk berinovasi dan menciptakan 

produk – produk unggulan yang berkualitas. Maka dari itu, selain mengutamakan 

kualitas produk dan layanan servis, membangun citra baik di mata publik adalah 

hal yang wajib bagi perusahaan. 

Soemirat (2017, h.113) menjelaskan bahwa citra terbagi menjadi dua, yaitu 

publik internal (mitra dalam) dan  publik eksternal (mitra luar). Pada intinya citra 

adalah cara bagaimana pihak lain memandang suatu perusahaan. Katz dalam 

Soemirat (2017, h.113) melanjutkan bahwa setiap perusahaan pasti memiliki 

citra, dan citra akan berpengaruh dari berbagai sudut pandang orang yang 

memandang perusahaan tersebut.  

Namun perlu disadari bahwa membangun citra perusahaan yang baik itu 

bukanlah hal yang mudah. Perusahaan harus satu visi misi dan tujuan.  Miller 

dalam Sutrisno (2010, h. 6) menjelaskan bahwa perusahaan yang efektif ialah 

perusahaan yang membudayakan nilai - nilai primer yang diperlukan untuk  
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kepentingan operasi perusahaan, yaitu asas – asas tujuan, konsensus, 

keunggulan, prestasi, empiri, kesatuan, keakraban, dan intergritas. Maka dari itu 

budaya organisasi dapat dibilang sebagai alat manajemen perusahaan yang dapat 

mendorong perusahaan tersebut  mencapai tujuan. 

Pacanowsky & O’Donnell dalam West & Turner (2010, h. 275-276) 

menyatakan bahwa budaya bukanlah sesuatu yang dimiliki oleh organisasi tetapi 

budaya adalah organisasi itu sendiri. Fitria Ali (2013, h. 2) menuturkan bahwa 

sejak berdirinya organisasi, pendiri akan menentukan dasar budaya 

organisasinya. Organisasi yang berhasil tumbuh dan berkembang diyakini 

sebagai hasil interaksi organisasi dengan lingkungannya. Jika terjadi 

kesalahpahaman atau penyimpangan terhadap budaya organisasi di suatu 

perusahaan, tentunya hal ini akan menjadi hal yang kompleks, dan harus segera 

mungkin diperbaiki.    

Hasil penelitian yang dilakukan oleh O’Reilly, Chatman, dan Caldwell 

dalam Sutrisno (2010, h. 25-26) menunjukan pentingnya budaya organisasi 

dalam memengaruhi perilaku dan sikap individu. Dari hasil penelitian tersebut 

dijelaskan bahwa individu yang sesuai dengan budaya organisasi mempunyai 

kecenderungan untuk memiliki komitmen tinggi terhadap perusahaan dan 

memiliki intensitas tinggi dalam bekerja, sementara individu yang tidak sesuai 

dengan budaya organisasi mempunyai kecenderungan untuk memiliki  
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komitmen yang rendah dan cenderung tidak bersungguh-sungguh dalam 

bekerja. 

Sutrisno (2010, h. 21) menuturkan bahwa budaya organisasi yang kuat 

dapat mendukung tujuan-tujuan perusahaan, sebaliknya budaya yang lemah 

akan bertentangan dengan tujuan dari perusahaan. Terlebih di era globalisasi 

seperti sekarang ini, pandangan hidup dan latar belakang budaya karyawan yang 

beraneka ragam akan berdampak pada komunikasi yang terjadi di dalam 

organisasi. 

Sutrisno (2010, h. 41) menuturkan bahwa komunikasi memegang peran 

penting dalam suatu interaksi sosial, oleh karena itu komunikasi berpengaruh 

dalam dunia kerja. Penggunaan komunikasi secara verbal ataupun nonverbal 

berpengaruh besar terhadap lingkungan kerja. Sehingga, dapat disimpulkan 

bahwa untuk menghindari potensi persoalan komunikasi disuatu organisasi, 

budaya organisasi harus tersosialisasikan dengan baik. 

Menurut Pace dan Faules (2001, h.33) menjelaskan komunikasi organisasi 

sebagai “perilaku pengorganisasian” yang terjadi dan bagaimana mereka yang 

terlibat dalam proses itu berinteraksi dan memberi makna atas apa yang sedang 

terjadi. Sementara Sutrisno (2010, h. 48) memandang komunikasi organisasi 

sebagai proses penciptaan makna atas interaksi organisasi, dan  
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bagaimana makna tersebut bergantung pada konsepsi sesorang mengenai 

organisasi.  

Seperti yang dijabarkan di atas, komunikasi organisasi yang terjalin di 

dalam suatu perusahaan adalah dampak yang memiliki kesinambungan dengan 

budaya organisasi yang tercipta di dalam nya. Selanjutnya, Danasaputra dalam 

Soemirat (2017, h. 114) menjelaskan bahwa komunikasi organisasi tidak secara 

langsung menimbulkan perilaku tertentu, tetapi cenderung mempengaruhi cara 

individu dalam mengorganisasikan citra kita ke luar perusahaan. Hal ini 

menunjukan nilai – nilai yang ada dalam budaya organisasi perlu ditanamkan 

sejak dini pada setiap individu disuatu organisasi.  

Budaya organisasi memiliki pengaruh besar pada kemampuan perusahaan 

untuk cenderung meyakini budaya organisasi nya dan menolak perubahan 

karena adanya keinginan untuk mempertahankan perilaku perusahaan yang 

stabil. Menurut Matteson (2002, h.44), budaya yang optimal adalah budaya yang 

dapat mendukung dengan baik misi dan strategi perusahaan yang merupakan 

salah satu bagian didalamnya, sehingga budaya organisasi harus mengikuti 

strategi yang telah ditetapkan perusahaan. 

 PT. Brother International Sales Indonesia merupakan perwakilan dari 

Brother Internasional yang bertempat di  Indonesia. Brother Indonesia berusaha 

untuk memperkenalkan produk nya hingga ke pelosok Indonesia.  
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Dengan begitu, Brother Indonesia bertekad untuk terus  mengembangkan servis 

dan pelayanan nya di seluruh Indonesia, terlihat dari  banyaknya  service center 

dan lokasi penjualan produk Brother, baik penjualan langsung maupun melalui 

e-commerce. 

Brother Indonesia menjadi pusat solusi regional IT di wilayah Indonesia, 

yang berfungsi untuk mengatasi segala kebutuhan konsumen, mulai dari dunia 

pendidikan, pemerintahan, hingga hospitalisasi. Brother Indonesia berhasil 

mempertahankan bisnisnya di Indonesia hingga hampir 10 tahun. Hal ini 

dikarenakan Brother Indonesia bertanggung jawab dan beretika kepada seluruh 

stakeholder dan lingkungan. ‘Customer First’ adalah pedoman dari Brother 

Indonesia. Dengan komitmen tersebut, Brother Indonesia selalu berusaha 

mengutamakan kepuasan pelanggan. Brother Indonesia bertekad untuk 

mengembangkan teknologi dan terus berinovasi melalui produk – produknya. 

Berbagai macam strategi pun dirancang untuk tetap menjaga hubungan yang 

baik dengan publik eksternal, khususnya para kepada para pelanggan. 

Berdasarkan informasi yang yang telah diperoleh peneliti dari website 

resmi Brother Indonesia di www.brother.co.id. Brother menjadikan motto “At 

Your Side” sebagai sebuah budaya perusahaan. Seperti pernyataan yang 

diungkapkan oleh General Manager dan Corporate Sales Manager Brother 

Indonesia 
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       “We grow Brother Indonesia organization by building 

our "At your side" culture      and to be No. 1 choice for 

corporate customers” – Denny Santosa General 

Manager Brother Indonesia. 

       “Our focus now is to grow corporate team by building 

“At your side” culture and to be no. 1 choice for 

corporate customers.” – Slamet Ariyadi Corporate 

Sales Manager  Brother Indonesia 

Selama lebih dari sepuluh tahun, PT Brother International Sales Indonesia 

berusaha untuk terus berkembang, hal ini dilakukan agar Brother Indonesia 

tetap dapat bersaing dengan para kompetitor dan mewujudkan tujuan 

perusahaan. Untuk tetap bertahan ditengah persaingan, Brother Indonesia harus 

memiliki citra perusahaan yang baik.  

Terlebih melihat bahwa PT Brother International Sales Indonesia bergerak 

dibidang IT, dengan segmentasi pasar yang besar dan kompetitor yang beragam 

dan sudah lebih dahulu masuk ke pasar di Indonesia. Membangun citra positif 

bagi suatu organisasi bukanlah hal yang mudah, membutuhkan suatu proses 

yang panjang dalam membentuk citra. Bill dalam Soemirat (2017, h.111) 

menjelaskan citra terbentuk berdasarkan informasi- 
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informasi yang diterima seseorang dari suatu obyek atau orang. Bill 

menambahkan bahwa citra merupakan asset penting bagi suatu perusahaan. 

Dengan berbagai hasil pemaparan diatas, peneliti menyadari bahwa citra 

publik internal adalah hal penting. Citra publik internal dapat dilihat sebagai 

suatu asset perusahaan dan erat hubunganya dengan budaya organisasi. Namun 

berdasarkan pemaparan Soemirat (2010, h. 5) yang menyatakan bahwa para 

praktisi di Indonesia pada umumnya menganggap budaya organisasi bukan 

sebagai salah satu faktor penting. Soemirat menambahkan bahwa di Indonesia 

banyak yang masih mempertanyakan peran budaya organisasi bagi perusahaan. 

Maka dari itu penulis tertarik untuk mengamati peran budaya organisasi 

terhadap pembentukan citra perusahaan PT Brother International Sales 

Indonesia yang telah dibentuknya selama ini. Karena tentunya, walaupun 

budaya organisasi Brother Indonesia di adaptasi dari budaya Jepang, namun 

pada kenyataanya pembentukan citra dari Brother Indonesia tidak lekang dari 

permasalahan yang terjadi, terutama permasalahan yang terjadi di internal 

perusahaan.   

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan diatas maka dalam hal ini 

peneliti tertarik meneliti tentang “Peran Budaya Organisasi dalam  
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Membentuk Citra Perusahaan (Studi Kasus Penerapan Budaya “At Your Side” 

di PT.Brother International Sales Indonesia)”. 

1.2 Perumusan Masalah 

 PT Brother International Sales Indonesia memiliki pangsa pasar yang 

cukup besar di Indonesia. Terutama di kota – kota besar seperti Jakarta, Medan, 

Surabaya, Semarang, Balikpapan, Bandung, Yogyakarta, Palembang dan 

Makasar. Brother berhasil bertahan di Indonesia melalui berbagai kesulitan dan 

tantangan, mengingat di Indonesia Brother merupakan pemain baru dalam 

industri ini. 

Berdasarkan uraian dan latar belakang diatas, budaya perusahaan dianggap 

sebagai salah satu aspek penting dalam tumbuh kembang perusahaan. Apalagi 

mengingat Brother harus menunjukan keunggulan dan karakteristik nya sendiri 

jika dibandingkan dengan kompetitor lainya. Sehingga hal tersebut 

memampukan Brother membentuk citra positif nya sendiri melalui personality 

yang membedakan Brother Indonesia dengan organisasi lain nya. Dengan 

demikian rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a) Bagaimana budaya organisasi berperan dalam pembentukan citra 

perusahaan di  PT Brother International Sales Indonesia? 
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b) Bagaimana motto “At Your Side” turut memperkuat budaya organisasi 

di PT Brother International Sales Indonesia ? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Terkait dengan latar belakang yang telah dijabarkan sebelumnya, 

penelitian ini bertujuan untuk 

a) Mengetahui lebih mendalam tentang peran budaya organisasi 

dalam pembentukan citra perusahaan PT Brother International 

Sales Indonesia. 

b) Untuk mengetahui dan memahami implementasi suatu budaya 

organisasi yang digambarkan oleh PT Brother International Sales 

Indonesia melalui motto nya yaitu “At Your Side”, dalam 

memperkuat budaya organisasi didalam perusahaan tersebut.  

1.4 Mamfaat Penelitian 

1.4.1 Manfaat Akademis 

a) Menjadi sumbangan akademik pada kajian ilmu komunikasi 

dalam kaitannya dengan komunikasi organisasi 

b) Menambah wawasan penulis dan keilmuan penulis khususnya 

dalam dunia penelitian. 
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1.4.2 Manfaat Praktis 

 Penelitian ini diharapkan mampu memberikan pemahaman mendalam 

bagi perusahaan PT Brother International Sales Indonesia dalam mengetahui 

peran budaya organisasi dalam membentuk citra perusahaan. 
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