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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA
2.1       Tinjauan Ilmu Komunikasi

2.1.1   Pengertian Komunikasi secara Umum

a.  Pengertian Komunikasi secara Etimologi


Menurut Onong Uchjana Effendy secara etimologi istilah komunikasi berasal dari bahasa latin “communication” dan perkataan ini bersumber pada kata “communis” yang artinya sama, dalam pengertian  harus mempunyai arti dan pandangan yang sama, artinya “komunikator dan komunikan harus memiliki pandangan yang dapat dimengerti oleh ke dua belah pihak antara komunikator dan komunikan harus mempunyai arah dan tujuan yang sama”.

b.  Pengertian Komunikasi secara Terminologi

Menurut Onong Uchjana Effendy secara terminologis komunikasi berarti “proses penyampaian suatu pernyataan oleh seseorang kepada orang lain”. Jadi yang terlibat dalam komunikasi adalah manusia, karena itu yang dimaksudkan disini adalah “komunikasi manusia atau dalam bahasa asing Human Communication, yang sering kali disebut dengan komunikasi sosial Human Communication”(Effendy, 1992 : 4).

2.1.2    Pengertian komunikasi secara Paradigmatis
Dalam pengertian paradigmatis, komunikasi mempunyai tujuan tertentu, ada yang dilakukan secara lisan, secara tatap muka atau melalui media, baik media massa seperti surat kabar, radio, televisi/film maupun non massa misalnya surat, telepon, papan pengumuman, poster, dsb.

Mengenai pengertian komunikasi secara paradigmatis banyak definisi yang dikemukakan oleh para ahli, tetapi dari sekian banyak definisi itu dapat disampaikan secara lengkap dalam menampilkan makna yang hakiki menurut Onong Uchjana Effendy yaitu “komunikasi adalah proses penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain untuk memberitahu atau untuk merubah sikap atau perilaku baik langsung secara lisan atau langsung melalui media”. (Effendy, 1992 :2).


Untuk memahami pengertian komunikasi sehingga dapat dilancarkan secara efektif, peminat komunikasi mengutip paradigma yang dikemukakan oleh Harold Lasswell dalam karyanya The Structure and function of Communication in Society. Lasswell mengatakan “bahwa cara yang baik untuk menjelaskan komunikasi adalah menjawab pertanyaan sebagai berikut : Who says what in which channel to whom whit what effect”, dimana unsur tersebut adalah :
( Komunikator ( communicator, source, sender )

( Pesan ( message )

( Media ( channel, media )

( Komunikan ( communicant, communicate, receiver, receipent )

( Effek ( effect, impact, influence )


Jadi menurut Lasswell, “komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh komunikator kepada komunikan melalui media yang menimbulkan efek tertentu”. Proses komunikasi pada hakikatnya adalah proses penyampaian pikiran/ perasaan oleh seseorang (komunikator) kepada orang lain (komunikan).

Pikiran bisa merupakan gagasan, informasi, opini, dll yang muncul dari benaknya. Perasaan bisa berupa keyakinan, kepastian, keragu-raguan, kekhawatiran, kemarahan, keberanian, kegairahan dan sebagainya yang timbul dari lubuk hati.

2.1.3 Proses Komunikasi

Proses komunikasi terbagi menjadi dua tahap, yakni secara primer dan sekunder.

a. Proses komunikasi secara primer

Proses komunikasi secara primer adalah proses penyampaian pikiran dan atau perasaan seseorang kepada orang lain dengan menggunakan lambang (symbol) sebagai media. Lambang sebagi media primer dalam proses komunikasi adalah bahasa, kial, isyarat, gambar, warna, dan sebagainya. Secara langsung mampu “Menterjemahkan” pikiran atau perasaan komunikator kepada komunikan.

b. Proses komunikasi secara sekunder

Proses komunikasi secara sekunder adalah proses penyampaian pesan oleh seseorang kepada orang lain dengan menggunakan alat atau sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang sebagai media pertama. Seorang komunikator menggunakan media kedua dalam melancarkan komunikasinya karena komunikan sebagai sasarannya banyak atau berbeda tempat.

2.1.4 Tujuan Komunikasi


Setiap komunikasi yang dilakukan mempunyai tujuan. Tujuan komunikasi menurut Onong Uchjana effendi adalah :
1. Perubahan sikap ( Attitude change )

2. Perubahan pendapat ( Opinion change )

3. Perubahan perilaku ( Behavior change )

4. Perubahan sosial ( Social change ), (Effendy, 1991 : 35).


Selanjutnya untuk mencapai tujuan tersebut, maka sebelumnya harus diteliti apa yang menjadi tujuan dilakukannya komunikasi itu. Tujuan komunikasi menurut A.W Widjaja adalah :

1. Apakah kita ingin menjalankan sesuatu pada orang lain. Ini dimaksudkan apakah kita menginginkan orang lain mengerti dan mamahami apa yang kita maksud.

2. Apakah kita ingin agar orang lain menerima dan mendukung gagasan kita. Dalam hal ini tentunya cara penyampaian akan bebeda dengan cara yang dilakukan untuk menyampaikan informasi/ pengetahuan saja.

3. Apakah kita ingin agar orang lain mengerjakan sesuatu agar mereka mau bertindak. (Widjaja, 1991 : 11).


Dari definisi diatas, dapat dijabarkan bahwa tujuan dari komunikasi adalah adanya perubahan sikap, pendapat, perilaku, dan kemudian menuju perubahan sosial masyarakat. Sedangkan fungsi dari komunikasi adalah menyampaikan informasi sebagai hal yang paling utama, kemudian mendidik, menghibur, dan yang terakhir adalah mempengaruhi orang lain dalam bersikap maupun bertindak.
2.2 Tinjauan Tentang Humas

2.2.1 Definisi Humas

“Humas merupakan suatu disiplin ilmu komunikasi, yang salah satunya mempelajari bagaimana membina hubungan saling pengertian antara pihak perusahaan dengan publiknya”. (The Institute of Public Relations). Humas adalah :

Menurut Effendy dalam bukunya Ilmu Komunikasi, “Humas adalah fungsi manajemen yang khas yang mendukung dan memelihara jalur bersama bagi komunikasi, pengertian, penerimaan dan kerja sama antara organisasi dengan khalayaknya”.

“Humas adalah sesuatu yang merangkum keseluruhan komunikasi yang terncana baik itu kedalam maupun keluar, antara suatu organisasi dengan semua khalayaknya dalam rangka mencapai tujuan-tujuan spesifik yang berlandaskan saling pengertian”. (Jefkins, 1992 : 8).

“Bahwa Public Relations merupakan suatu usaha yang dilakukan dengan sengaja, direncanakan dan dilakukan terus menerus untuk mendapatkan dan menjalin saling pengertian antara satu orang dengan publiknya”. (Thomas, 1989 : 2).

Public Relations menurut The British Institute of Public Relations “Public relations practice is the deliberate, planned and sustained effort to estabilish and maintain mutual understanding between an organization”.

Dengan demikian bahwa praktek Public Relations adalah keseluruhan upaya yang terencana dan berkesinambungan untuk menciptakan dan memelihara saling pengertian antara suatu organisasi dengan segenap khalayak.

Berkaitan dengan definisi diatas dapat dilakukan suatu analisis bahwa pada prinsipnya Public Relations menekankan pada “Suatu upaya yang terencana dan berkesinambungan”.Ini memberikan pemahaman bahwa kegiatan Public Relations adalah sesuatu yang terorganisasi dalam suatu progam yang terpadu, dimana semuanya itu berlangsung dengan cara direncanakan terlebih dahulu, selain itu juga pelaksanaan program  diupayakan untuk dapat berlangsung berkesinambungan diantara satu program dengan program lainnya secara teratur dalam suatu manajemen tertentu.
Jadi Public Relations merupakan kegiatan yang dilakukan dengan memberikan konsekuensi bagi suksesnya organisasi melalui progam-progam yang di rencanakan terlebih dahulu. Ini menunjukan bahwa kegiatan Public Relations prinsipnya adalah menekankan adanya niat baik dari organisasi terhadap publiknya , salah satunya adalah upaya untuk menciptakan pengertian publik terhadap organisasi demikian pula sebaliknya. Kondisi seperti ini diharapkan kedua belah pihak yang  mempunyai saling pengertian untuk dapat merasa puas.

Berdasarkan pengertian diatas dapat ditarik kesimpulan Humas adalah kegiatan membina hubungan baik dengan publiknya memang dilakukan dengan adanya faktor “kesengajaan” dalam arti bahwa dalam membina hubungan baik dan membentuk saling pengertian dengan publik benar-benar merupakan suatu yang diciptakan dengan kata lain saling pengertian tersebut tidak terbentuk dengan sendirinya.
2.2.2 Ciri-Ciri Humas
Berfungsi tidaknya Humas dalam sebuah organisasi dapat diketahui dari ada tidaknya kegiatan yang menunjukan ciri-cirinya. Untuk memperoleh kejelasan mengenai ciri-ciri humas yang pokok (Effendy, 1991 : 37) yakni :

1. Humas adalah kegiatan komunikasi dalam setiap organisasi yang berlangsung dua arah secara timbal balik (Two way teraffic reciprocal communication), ini berarti pada jalur pertama penyebaran informasi dan pada jalur ke dua penyampaian tanggapan.

2. Humas merupakan penunjang tercapainya tujuan yang ditetapkan oleh manajemen suatu organisasi untuk mencapai tujuan dalam teori manajemen disebutkan bahwa prosesnya berlangsung melalui tahap-tahap Planning (perencanaan), Organizing (pengorganisasian), Actuating (penggiatan), Controlling (pengawasan) yang disingkat dengan POAC, dan unsur-unsur yang terlibat dalam proses yang bertahap secara berkesinambungan itu adalah yang dikenal dengan six M yaitu Man (manusia), Money (uang), Materials (bahan), Machine (mesin), Methods (metode), dan Market (pasar).
3. Humas yang menjadi sasaran kegiatan adalah publik eksternal dan internal. Publik internal organisasi antara lain para karyawan dimana mereka diarahkan dan dikerahkan kepada pencapaian tujuan yang telah ditetapkan oleh organisasi, dimana perilaku individual setiap karyawan dibina sehingga dapat sesuai, selaras dan serasi dengan perilaku organisasional. Cara menggiatkannya dengan komunikasi bukan dengan cara-cara lainnya diluar bidang komunikasi, dengan demikian pula kegiatan yang ditujukan kepada publik eksternal.

4. Operasional Humas adalah membina hubungan yang harmonis antara organisasi dengan publik dan mencegah terjadinya rintangan psikologi, baik yang timbul dari pihak organisasi maupun dari pihak publik yang mengandung makna yang luas yakni sikap menyenangkan (favorable), itikad baik (good will), toleransi (tolerance), saling pengertian (mutual understanding), saling mempercayai (mutual confidence), saling menghargai (mutual appreciatiation) dan citra baik (good image).
2.2.3 Peranan Humas

Menurut Dozir D.M (1992) menyatakan bahwa “Peranan praktisi Humas dalam suatu organisasi atau perusahaan merupakan salah satu kunci untuk memahami fungsi Humas dan komunikasi organisasi, disamping itu juga merupakan kunci untuk pengembangan peranan praktisi Humas dan pencapaian professional dalam Humas” (Ruslan, 1997 : 21).

Peranan Humas dalam suatu organisasi, menurut Dozir and Broom (1995), dibagi menjadi empat kategori :

1. Exoert Presciber, praktisi Humas dapat membentuk atau mencari    solusi dalam penyelesaian masalah hubungan dengan publiknya, disini pihak manajemen menerima dan mempercayai apa yang telah disarankan dan diusulkan praktisi Humas yang memiliki pengalaman dan keterampilan tinggi dalam memecahkan serta mengatasi persoalan Humas yang tengah dihadapi oleh organisasi bersangkutan.

2. Communication Fasilitator, praktisi Humas bertindak sebagai komunikator atau mediator untuk membentuk pihak manajemen dalam hal mendengar apa yang diinginkan dan diharapkan oleh publiknya dari organisasi yang bersangkutan, sekaligus harus mampu menjelaskan kembali keinginan, kebijakan dan harapan organisasi kepada publiknya.

3. Problem solving process fasilitator, peranan praktisi Humas dalam proses pemecahan persoalan ini merupakan bagian tim manajemen untuk membantu pimpinan organisasi baik sebagai penasihat (adviser) hingga mengambil tindakan eksekusi (keputusan) dalam mengatasi persoalan atau krisis yang tengah dihadapi secara rasional dan professional dan biasanya dalam menghadapi suatu krisis yang terjadi maka dibentuk suatu tim posko yang  terkoordinir, praktisi Humas dengan melibatkan berbagai departemen  dan keahlian dalam satu tim khusus untuk membantu organisasi atau perusahaan.
4. Communication technician, praktisi Humas disini sebagai journalist inresident yang menyediakan layanan teknis komunikasi atau dikenal dengan method of communication in organization dan system komunikasi dalam organisasi tergantung dari masing-masing bagian atau tingkataan (level).

Peranan Humas tersebut diharapkan menjadi ‘mata’ dan‘telinga’ serta ‘tangan kanan’ bagi top manajer dari organisasi atau perusahaan.
2.2.4 Fungsi Humas
Mengenai konsep fungsional, Scote M Cultif dan Allen H Center dalam bukunya Efectif Public Relations, memberikan penjelasan sebagai berikut :

a. Memudahkan dan menjamin arus opini yang bersifat mewakili publik-publik tersebut.

b. Menasehati manajemen mengenai jalan dan cara menyususn kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi untuk dapat diterima secara maksimal oleh publik.

c. Merencanakan dan melaksanakan program-program yang dapat menimbulkan penafsiran yang menyenangkan terhadap kebijaksanaan dan operasionalisasi organisasi (Effendy, 1991 : 43).

Pendekatan yang berbeda dengan ke dua pengarang diatas adalah Betrand R Canfield, dalam bukunya Public Relations Principles and Problem mengemukakan fungsi humas sebagai berikut :

a. It should save the public interest (mengabdi pada kepentingan umum).
b. Maintain good communication (memelihara komunikasi yang baik).

c. Stress good morals and menners (menitik beratkan moral dan perilaku yang baik ). (Effendy, 1994 : 44).

Ke tiga fungsi Humas yang dikemukakan oleh Betrand R Carfield tersebut apabila dilaksanakan dengan seksama akan menjadi dukungan yang nyata terhadap pencapaian tujuan organisasi beserta manajemennya. Berdasarkan uraian mengenai fungsi Humas dari berbagai pengarang maka Onong Uchjana merumuskan fungsi Humas sebagai berikut :

a. Menunjang kegiatan manajemen dalam mencapai tujuan organisasi.

b. Membina hubungan harmonis antara organisasi dengan publik baik interen maupun ekstern.

c. Menciptakan komunikasi dua arah, timbal balik dengan menyebarkan informasi dan organisasi.

d. Melayani publik  dan menasehati pimpinan organisasi demi kepentingan umum. (Effendy, 2002 : 36).

Profesi Humas dengan berbagai kegiatan dan tantangan yang dihadapi dalam menjalankan tugasnya menyangkut unsur-unsur citra baik (good image), itikad baik (good will), saling pengertian (mutual understanding), saling mempercayai (mutual confidences), saling menghargai (mutual appreciation), dan toleransi (tolerance).
2.2.5 Bentuk-bentuk Kegiatan Humas
Rhenald Kasali dalam bukunya “Manajemen Public Relations konsep dan aplikasinya di Indonesia” menjelaskan bahwa dalam Humas terdapat bentuk-bentuk kegiatan Humas sebagai berikut :
1. Kegiatan Internal Humas


Kegiatan internal Humas adalah kegiatan Humas yang ditujukan untuk publik internal atau publik yang berhubungan dengan perusahaan atau instansi. Hubungan internal Humas diantaranya adalah :

· Hubungan dengan pemegang saham

· Hubungan manajer dengan top executive
· Hubungan dengan karyawan

2. Kegiatan Eksternal Humas


Kegiatan eksternal Humas adalah kegiatan yang dilakukan pada publik umum atau masyarakat, dalam membentuk opini publik tentang perusahaan atau instansi. Hubungan eksternal Humas diantaranya adalah :
- Hubungan dengan konsumen

· Hubungan dengan bank

· Hubungan dengan pemerintah

· Hubungan dengan pesaing

· Hubungan dengan komunitas. (Kasali, 2000 : 65).
2.2.6    Proses Humas

Dalam prakteknya usaha-usaha pengorganisasian suatu proyek kegiatan pada dasarnya diarahkan untuk mencapai penyesuaian secara harmonis antara lembaga disatu pihak dengan publiknya dilain pihak penyesuaian-penyesuaian itu ditandai dengan pertukaran opini dan informasi antara ke dua unsur tersebut.

Begitu pula langkah-langkah awal tindakan Humas sebenarnya memahami dulu medan tempur yang akan menjadi sasaran tujuan kegiatannya. Model ini merupakan konsepsi strategi yang sudah lama dikenal dan dipelajari organisasi. Menurut Lincoln seperti yang dikutip oleh Ali Syarief, mengatakan bahwa “Apabila pertama kita memahami dimana kita berada dan kemana arah tujuan kita, kita dapat memutuskan apa yang harus dikerjakan dan bagaimana pelaksanaannya”.(Syarief, 1989 : 12).

Memahami konsep diatas, maka didalam proses tindakan awal kegiatan Humas, pertama-tama kita harus memahami betul permasalahan yang menyangkut dengan kedua khalayak sasaran humas, yaitu dengan melakukan :

1. Pengumpulan fakta (fact finding)

Langkah pengumpulan data, fakta dan informasi mengenai masalah publik internal dan eksternal begitu penting adanya. Suatu permasalahan atau problema organisasi yang harus dipecahkan, hanya akan dapat terselesaikan dengan tuntas mana kala upaya-upaya pemecahannya tetapi mengenai sasarannya  disini dituntut kemampuan dan keahlian dalam pengambilan keputusan untuk memilih alternatif yang baik. Esensi dari pengambilan keputusan atau decision making adalah tersedianya informasi, data dan fakta yang benar-benar memiliki nilai validitas yang tinggi. Ketajaman diagnosa terhadap masalah yang dihadapi akan sangat tergantung kepada tersedianya data, fakta dan informasi yang akurat.
2. Perencanaan (planning)
Proses kedua dari Humas ini setelah mengumpulkan data dan informasi tadi adalah menyusun rencana tindakan untuk memecahkan berbagai masalah dan mencapai tujuan yang telah dirumuskan definisnya, kemudian disusun pula usaha-usaha penanggulangannya, dengan kata lain setelah diketahui terapinya, maka barulah disusun suatu rencana yang baik.

Perencanaan yang baik adalah kemampuan mengantisipasi masa depan dengan tepat, sesuai dengan pendapat seorang ahli perencanaan R.A Ackoff seperti yang dikutip oleh ali Syarief bahwa “Perencanaan adalah suatu proses antisipasi pengambilan keputusan”.(Syarief, 1989 : 13). Rencana yang baik bukan hanya ramalan-ramalan masa depan atau suatu studi masa depan yang tidak realitas, melainkan penghayatan terhadap masa lalu, penelitian yang tajam terhadap masalah yang timbul dan berorientasi ke masa depan.

Hal  yang penting dalam penyusunan rencana adalah perumusan tujuan dengan jelas, penentuan waktu dengan tepat, penentuan kriteria atau tolak ukur keberhasilan dan penentuan alokasi sumber-sumber pendukungnnya.

3. Pelaksanaan (implementasi)

Pada tahap ke tiga adalah pelaksanaan atau implementasi rencana proyek kegiatan Humas. Pada fase ke tiga ini sebenarnya tidak lebih dari pengorganisasian penataan dan pelaksanaannya itu sendiri.
Implementasi ini hendaknya mengacu kepada perencanaan yang telah dibuat, ikuti setiap kegiatan berdasarkan flow chart yang telah disusun, sesuaikan dengan waktu yang telah ditentukan dan mobilisir semua potensi yang sudah disiapkan untuk mendukung kegiatan-kegiatan tadi dengan baik.

Suatu implementasi yang baik, biasanya mengawali kegiatan tersebut dengan mengadakan suatu training khusus kepada seluruh personel yang akan terlibat dengan kegiatan tadi. Ini dimaksudkan untuk meyakinkan bahwa program berjalan dengan baik dan personel yang terlibat benar-benar terlatih dengan baik juga. Tinjau kembali semua yang mungkin perlu dukungan khusus atau fasilitas-fasilitas lebih yang diperlukan untuk menjamin keberhasilan program kegiatan.

4. Penilaian (evaluasi)

Proses akhir dari suatu operasi Humas adalah tahap penilaian, evaluasi ini dimaksudkan sebagai upaya untuk mengukur dan melihat sejauh mana suatu program  itu dapat berpengaruh atau mencapai harapan-harapan yang diinginkan atau ditentukan sebelumnya. Oleh karena itu evaluasi erat kaitannya dengan perencanaan yang telah disusun sebelumnya.

Pelaksanaan evaluasi harus sudah dimulai sebelum suatu program dilaksanakan sampai program dilaksanakan. Evaluasi yang biasa dilakukan sebelum program dimulai biasa disebut “pre test” atau evaluasi awal kemudian evaluasi yang dilaksanakan setelah program selesai dilakukan biasa disebut dengan “post fest” atau evaluasi tahap akhir.
Tindakan evaluasi dapat dilakukan pada waktu pelaksanaan disusun ditahap perencanaan, sampai pada tahap akhir implementasinya. Ini dimaksudkan agar setiap deviasi  dari perencanaan atau penyimpangan-penyimpangan dapat diluruskan kembali sesuai dengan pedoman atau acuan pelaksanaan program.

Komponen-komponen evaluasi biasa terdiri dari empat hal yang dinilai yaitu :

a. Jangkauan audience yang dituju, yaitu untuk mengetahui sejauh mana khalayak sasaran yang dituju atau siapa saja yang menjadi sasaran menyangkut wilayah domesili mereka, agama serta sosial lainnya.

b. Respon audience, untuk mengetahui sejauh mana tanggapan audience terhadap program yang sedang dan telah dilaksanakan, karena tingkat tinggi rendahnya respon seseorang terhadap program yang dilaksanakan menentukan keberhasilan program itu sendiri.

c. Pengaruh-pengaruh komunikasi, ini tentu saja sesuai dengan maksud yang dikandung sendiri oleh akhir dari suatu kegiatan komunikasi yaitu perubahan sikap dan perilaku seseorang.

d. Proses influence, disini dimaksudkan untuk mengetahui bagaimana seseorang dapat merubah perilakunya karena akibat dari program yang dilaksanakan. Apakah berubah karena pengaruh langsung atau berubah karena pengaruh atau dorongan lingkungan sosialnya atau karena proses sadar yang ada dalam dirinya, dll. 
2.3 Tinjauan Tentang Peranan

Peranan dalam kamus Bahasa Indonesia adalah “Tindakan yang dilakukan oleh seseorang dalam suatu peristiwa”(Kamus Besar Bahasa Indonesia 2000 : 751).


Peranan menurut Onong Uchjana Effendy dalam kamus komunikasi peranan adalah “Sesuatu  yang menjadi bagian atau yang memegang pimpinan secara menonjol dalam suatu peristiwa” (Effendy, 1986 : 315).


Menurut Dozier, D.M sebagaimana dikutip oleh Rosady Ruslan mengatakan bahwa : “Peranan praktisi Public Relations dalam suatu organisasi atau perusahaan merupakan salah satu kunci untuk memahami fungsi Public Relations dan komunikasi organisasi, disamping itu juga merupakan kunci untuk pengembangan peranan praktisi Public Relations atau Humas dan pencapaian professional dalam Public Relations” (Ruslan, 1997 : 21).

Semakin maju dan berkembang suatu perusahaan maka aktivitas yang terjadi pun akan semakin komplek, dengan pengendalian yang sangat besar pengaruhnya terhadap pimpinan suatu perusahaan yang dikelolanya. Didalam suatu perusahaan peranan Humas sangat diperlukan karena merupakan salah satu kunci perusahaan yang tahu bagaimana keadaan manajemen lembaga.
2.4       Tinjauan Tentang Peranan Humas Pindad

Untuk mengetahui peranan Humas PT. Pindad Bandung, terlebih dahulu dijelaskan definisi “peranan adalah tindakan yang dilakukan oleh seseorang disuatu peristiwa”.(kamus Besar Bahasa Indonesia 1991 : 751).

Peranan Humas di PT. Pindad diharapkan menjadi mata dan telinga serta tangan kanan bagi top manajemen dari organisasi atau lembaga yang ruang lingkupnya antara lain meliputi aktivitas membina hubungan kedalam (public internal) dan membina hubungan keluar (public eksternal) (Ruslan, 1997 : 115).

Jika diaplikasikan dengan penjelasan diatas, peranan Humas Pindad Bandung dalam meningkatkan pelayanan pada kunjungan mahasiswa ke perusahaannya yaitu bertindak didalam membina hubungan baik  ke dalam dan keluar perusahaan agar terjalin hubungan yang harmonis antara ke dua belah pihak. 
2.5 Tinjauan Tentang Hubungan Industri
Hubungan industri pada umumnya adalah suatu bentuk kerja sama antara suatu perusahaan dengan perusahaan lain ataupun beberapa perusahaan yang saling melengkapi satu sama lain untuk mencapai satu tujuan yang sama. Hubungan industri dilakukan oleh perusahaan besar ataupun kecil dengan tujuan mencari relasi guna meningkatkan produktivitas perusahaan. 

2.6 Tinjauan Tentang Pelayanan

Pelayanan pada umumnya adalah suatu pekerjaan atau prestasi yang dikobarkan atau dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang-orang atau untuk memenuhi permintaan yang ada, terutama pekerjaan yang tidak ada hubungannya dengan perbuatan atau pengolahan sesuatu produk atau barang atau distribusi barang-barang secara eceran atau besar-besaran. Contoh : Telepon, Kunjungan, Pengangkutan, dll.
2.7 
Unsur Pelayanan

Unsur pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan meliputi dua unsur yaitu fisik dan non fisik.

Unsur fisik adalah berupa sarana dan prasarana yang berwujud dan cenderung mengarah kepada prasarananya, seperti jamuan makan, ruangan, dll.
Unsur non fisik adalah sarana yang tidak berwujud dan cenderung pada bentuk pelayanannya, seperti pelayanan informasi, dll.
2.8 
Pelayanan Sebagai Usaha Customer Ralations
Customer Relations adalah kegiatan yang dimaksud untuk menjalin relasi yang lebih baik antara perusahaan dengan publiknya didasarkan atas kerja sama yang saling menguntungkan kedua belah pihak. Bagi perusahaan, publik merupakan faktor yang sangat penting karena hidup dan matinya perusahaan tergantung dari cara membina hubungan yang harmonis dengan para pelanggannya.
2.9 
Kualitas Pelayanan Jasa


Kualitas pelayanan jasa adalah suatu penyajian  produk atau jasa sesuai dengan ukuran yang berlaku ditempat produk tersebut diadakan dan penyampainnya setidaknya sama dengan yang diinginkan dan diharapkan oleh konsumen.


Definisi kualitas pelayanan pada dasarnya berpusat pada usaha pemenuhan kebutuhan yang diinginkan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan. Bila jelas diterima atau dirasakan sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas jasa yang dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal.


Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan kualitas jasa itu dianggap buruk. Jadi baik buruknya kualitas pelayanan tergantung pada kemampuan penyediaan jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. (Tjiptono 2000 : 60).
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