
INTERNAL BRANDING –
eine Marke von innen 
nach außen tragen
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Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

„Es braucht 20 Jahre, sich eine gute 
Reputation zu erarbeiten, und fünf 

Minuten, sie zu zerstören.“

Warren Buffet
US-amerikanischer Großinvestor 

und Unternehmer
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Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

Definition

• Das Internal Branding ist die interne Markenbildung 
einer Organisation. 

• Unternehmen entwerfen für ihre 
Außenwahrnehmung eine Marke.

• Mit einer Marke sind regelmäßig wiederkehrende 

Erkennungsmerkmale gemeint. 
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Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

Was hat das mit uns zu tun?

Als Berater, Vermittler oder selbstständiger Makler ...

• ... stehen wir alle in Kontakt zu Geschäftspartnern 
und Kunden.

• ... repräsentieren wir eine Marke oder mehrere 
Marken nach außen.

• ... sind wir selbst die Marke, der unsere Kunden 
vertrauen und deren Dienstleistungen und Produkte 
sie kaufen.   
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Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

„People don't buy what you do; they buy
why you do it. And what you do simply

proves what you believe.”

Simon Sinek
Unternehmensberater, Autor und Professor für strategische 

Kommunikation an der Columbia University
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WHY
Warum macht ihr, was ihr macht? Hier geht 
es um Ziele, Glauben und Ideologien.

WHY

HOW

WHAT

HOW
Wie macht ihr es? Hier geht es um Werte 
und Alleinstellungsmerkmale (USPs). 

Was macht ihr? Hier geht es um das 
Ergebnis, die Leistung bzw. das Produkt.

Quelle: „The Golden Circle“, Simon Sinek
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„Überzeugung“ als USP

• WHY
Wir glauben bei allem was wir tun 
daran, etwas zu verändern und anders 
zu denken.

• HOW
Wir gehen neue Wege, in dem wir 
unsere Produkte besonders 
benutzerfreundlich entwickeln und 
außergewöhnlich designen.

• WHAT
Wir bauen einfach klasse Computer. 
Wollen Sie einen kaufen?
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„Schokoladige“ Missionierung 

• WHY
Wir glauben daran, dass wir etwas 
verändern können.

• HOW
Wir gehen neue Wege, in dem wir faire 
Produkte herstellen und gesellschaftliche 
Aufklärung leisten.

• WHAT
Wir machen einfach leckere Schokolade. 
Wollen Sie eine probieren?
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•Mitarbeiterzufriedenheit

•Mitarbeiteridentifikation 
(Ausmaß der emotionalen Bindung)

•Mitarbeiterfluktuation

•Mitarbeiterengagement 
(bspw. beim Vorschlagswesen)

Mitarbeiterperspektive

Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

„Wertschöpfungsfaktor“

• Internal Branding ist ein zentraler 
Baustein des Corporate 
Reputation Managements und 
damit ein Wertschöpfungsfaktor.

• Mitarbeiter als 
Markenbotschafter bringen auf 
allen Ebenen einen positiven 
Zuwachs.

Quelle: Kreutzer, Ralf T. (2014): Internal Branding. Ein zentraler Baustein des Corporate 
Reputation Managements. Wiesbaden. 

• Umsatz; Gewinn

• EBIT/EBITDA

•Markanteil (absolut/relativ)

• Anteil F&E-Budget am Umsatz

• Börsenkapitalquote

• Eigenkapitalquote

Finanzwirtschaftliche Perspektive

• Dauer der Auftragsbearbeitung

• Dauer der Reklamationsbearbeitung

• Dauer des Produktionsprozesses

• Dauer von Entwicklungsprozessen

• Einhaltung von Service-Levels

• Kundenbegeisterung

• Kundenloyalität

•Wiederkaufrate

•Weiterempfehlungsquote

• Zugang an Neukunden

•Werthaltigkeit der Kunden

Kundenperspektive

Interne Prozessperspektive

Unternehmen
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„Gefahrenquelle“ – wenn das WHY fehlt 

• Allein das Segment der aktiv unmotivierten Arbeitnehmer kostet die deutsche 
Wirtschaft jährlich zwischen 96,1 und 113,9 Milliarden Euro.

• 68 % der Arbeitnehmer engagieren sich nicht – stecken keine Energie oder 
Leidenschaft in ihre Arbeit, haben keine emotionale Bindung an ihren Arbeitgeber.

• 15 % der deutschen Arbeitnehmer sind aktiv unengagiert, könnten sogar so 
frustriert sein, dass sie ihrem Unternehmen schaden wollen.

Quelle: Marco Nink, Pa Sinyan: 2 Decades of Low Engagement: How Germany 
Can Turn It Around, Gallup, 22. März 2021 
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Was können Unternehmen und 
Arbeitgeber tun?

• Transparent handeln

• Einfluss ermöglichen 

• Wertschätzung entgegenbringen 

• Motivieren 

• Emotionale Bindung schaffen

Welchen Impact hat das für das 
Unternehmen?

• Produktivität

• Positive Grundhaltung und mentale 
Gesundheit

• Orientierung und Engagement für Kunden

• Loyalität und persönlicher Einsatz

• Informelle externe Kommunikation 
(im positiven Kontext)
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Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

„Einer trage des anderen Last“

• DELA ist als genossenschaftliches 
Unternehmen aus den Niederlanden 
ausschließlich seinen Kunden und 
Mitgliedern verpflichtet.

• Der Leitspruch „Draagt Elkanders Lasten“ 
(D-E-LA)“ unterstreicht die besondere DNA 
der Kooperative aus.

• Die Mitarbeiter der DELA tragen diese DNA 
als Kundenversprechen von innen nach 
außen.

DELA Workshop für Mitarbeiter 
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Wir sind 
hier um unseren 

Kunden jederzeit ein 
gutes Lebensgefühl 

zu geben und Teil des 
Ökosystems zu 

sein.

Markennutzen 
aus Sicht der Zielgruppe

• Echte Zusatzservices zu Lebzeiten
• Sofortauszahlung im Ernstfall
• Einfache und schnelle Hilfe
• Günstige Beiträge durch 

familiäre Struktur

Markeneigenschaften aus 
Sicht der Zielgruppe

• Gemeinschaft
• 80 Jahre Experten-Wissen
• Feste Gemeinschaft

Markentonalität aus Sicht 
der Zielgruppe

• Tolerant & offen
• Vertrauensvoll
• Ehrlich
• Klar & transparent
• Unkompliziert
• Zeitgemäß

Markenbild aus Sicht 
der Zielgruppe

Variation von Familienformen 
und Konstellationen

RATIONAL EMOTIONAL

Besonders / Zuverlässig

… zu sein, heißt für uns, wir denken nicht in 
Problemen, sondern bieten Lösungen. Wir 
bieten unseren Kunden einen erstklassigen 
Versicherungsschutz, handeln aber nicht wie 
ein typischer Versicherer.

Füreinander!

Wir sind Teil einer Gemeinschaft, zu der 
unsere Kolleginnen und Kollegen ebenso 
gehören wie unsere Kundinnen und 
Kunden. Wir sind stolz darauf, Teil einer 
Gemeinschaft zu sein, die füreinander 
einsteht! … eben nicht typisch Versicherer!

Tatkräftig

Wir kennen die Bedürfnisse unserer Kunden, 
stellen diese kompromisslos in den Mittelpunkt. 
Wir kommunizieren auf Augenhöhe.

Empathisch

Wir interessieren uns für die Menschen, 
unsere Kunden und Mitarbeiter. Wir zeigen 
unsere Leidenschaft und unsere Begeisterung 
für das, was wir tun. Und wir trauen uns, 
einen Unterschied zu machen.

Verlässlich

… heißt für uns, wir sagen, was wir tun und wir 
tun, was wir sagen. Freundlichkeit ist für uns 
kein „Werkzeug“. Wir sind freundlich, weil wir 
von dem, was wir tun, überzeugt sind. Wir 
denken nicht nur an heute. Unsere Produkte 
und unser Handeln richten wir nachhaltig auf 
das Wohl unserer Kunden aus.



14

Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

• Unsere DNA wird sichtbar in jeder Information zu unseren Services und Produkten.

• Unsere positive Wort- und Bildsprache ermuntert Menschen, wichtige Vorsorgeentscheidungen zu 
treffen.
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Internal Branding „live“ erleben

• Auf der DKM in Dortmund und auf vielen 
weiteren Messen begrüßen wir euch mit 
unseren Mitarbeitern am DELA Stand und in 
Fachvorträgen endlich wieder live vor Ort.

• DELA Akademie, DLOUNGE und gemeinsame 
Veranstaltungen wie das Bootcamp mit der 
Bayerischen gehören zum festen DELA 
Programm.

• Wir engagieren uns als Förderer des 
Nachwuchses beim Jungmakler Award, da 
verantwortungsvolles und 
zukunftsgerichtetes Handeln Teil unserer DNA 
ist.
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Die „Botschaft“ kommt an

• Das Analyse- und Beratungshaus Assekurata
Solutions befragt regelmäßig unsere Kunden.

• Zum wiederholten Mal wurde DELA für eine 
ausgesprochen hohe Kundenzufriedenheit 
ausgezeichnet: 90 Prozent aller Kunden 
empfehlen uns weiter.

• Unser Net Promoter Score (NPS) liegt mit 49 
deutlich über vergleichbaren Wettbewerbern.

Internal Branding – eine Marke von innen nach außen tragen

890 Kunden 
im Zeitraum 
November / 

Dezember 2021 
befragt. 

Die Verständlichkeit

der Antragsfragen wurde von 71 Prozent 
der Kunden mit „ausgezeichnet“ oder 
„sehr gut“ bewertet.

Die Benutzerfreundlichkeit

(Navigation, Bedienbarkeit) der DELA-
Antragsformulare beurteilten 80 Prozent 
mit „ausgezeichnet“ oder „sehr gut“.

Die Hilfsbereitschaft 

der Mitarbeiter beurteilten 76 Prozent 
mit „ausgezeichnet“ oder „sehr gut“.

Die Kompetenz 

der Mitarbeiter bei DELA beurteilten 
73 Prozent mit „ausgezeichnet“ oder 
„sehr gut“.
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„Auf ein Wiedersehen!“

Kontakt:

Walter Capellmann
Hauptbevollmächtigter

DELA Lebensversicherungen
Zweigniederlassung Deutschland
Platz der Ideen 2
40476 Düsseldorf
Tel.: 0211/542686-11
Fax: 0211/542686-19
wcapellmann@dela.de
www.dela.de
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