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Abstract  

Internal branding refers to three things: “communicating the brand effectively to 

the employees; convincing them of its relevance and worth; and successfully 

linking every job in the organization to delivery of the ‘brand essence’.” 

(Bergstrom et al., 2002). The fundamental to building a strong corporate brand 

is developing a customer-centric culture which aligns with the brand values. 

And an organization’s ability to develop such a culture defines its market 

success. Is every staff member a brand champion? Do they all appreciate the 

significance of investing in building the brand? Are they willing to support the 

effort taken for building the brand from inside out, starting with the employees 

themselves and then taking that same element of trust, value, and brand 

commitment to the external customers? 

Leading brands typically foster culture of brand building wherein every 

employee understands their brand’s promise and is ready to lend a helping 

hand in delivering on it. Underlying this culture is the framework wherein the 

specific roles and tasks are in place to ensure that the brand management 

function being carried out successfully. And the underpinning effort is that of a 

strong and strategic internal branding and communications effort.  

The services vertical has been rapidly growing across the world over the past 

few years, and it is known to have the greatest contribution to global business 

output while also being the sector that offers employment to more people than 

in any other sector. However, even though the total number of employees is 

quite large, very often we find that service sector organizations struggle to retain 

their best employees and ensure that they deliver the brand promise reliably 
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across the board. For any service organization, how an employee behaves and 

delivers service at the intersection with the customer is extremely important -  a 

poor customer experience at this interaction can not only harm the specific 

experience, but can also lead to the organization having to pay a much bigger 

price, sometimes even about future opportunities of conducting business with 

that customer (Mishra, 2010). 

Typically, organizations find it a challenge to understand what all aspects and 

elements of internal branding are critical for them to focus on. Very often, the 

plethora of factors that impact the internal branding approach and strategy are 

unknown and possibly ignored. Or, alternately, organizations try to work on 

multiple threads without adequate focus, attention and detailing of the priorities 

that could significantly impact their internal branding objectives. The success of 

any internal branding effort depends on ensuring that the organization is aware 

of potential points of failure, and has plugged any gaps thereof as part of the 

execution of the internal branding campaign (Mahnert and Torres, 2007). 

Although, in case of developed economies service sector is the most dominant, 

still there are very few models which explain services brand building (de 

Chernatony, et al., 2003).  

Knowledge and understanding of a clear set of factors and focus areas would 

enable a firm to comprehend what all would impact its brand amongst its 

internal stakeholders, thus helping it take informed decisions regarding its own 

internal branding approach. Intellectual and emotional buy-in matrix of 

Thomson et al. (1999), and the model of the power of brand champions by Ind 

(2001), are two models in literature that provide for helpful tools in internal 

branding. Further, Mahnert and Torres (2007) have, based on extensive 
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literature review, put together a list of factors that determine the success or 

failure of internal branding in a firm. 

However, while a lot of information is available on the internal branding 

techniques and activities, a clear and concise model that underlines the 

important factors affecting internal branding, is not available. Such a model 

would, ideally, factor in aspects such as size of the firm, its people policies, 

industry growth and other such factors, and would greatly enable a firm to 

determine its policies and techniques regarding internal branding, in different 

dynamic situations.   

This study focuses on explaining internal branding in the context of Indian 

service sector firms. The aim is to augment the existing body of knowledge 

regarding the internal brand building process and its entire lifecycle. The 

internal branding process is studied to first identify the factors that impact 

internal branding for the service sector firms in India. These factor inter-

relationships are then derived, to understand how they impact each other. From 

the perspective of management and leadership of an organization, this 

research provides practitioners with suggestions and ideas on how to factor in 

specific context, complexity and attributes of their organization as they develop 

their internal branding strategy, and how best to integrate the same with the 

brand values and their external marketing efforts.  Three sectors have been 

selected, and the relevance of the identified factors in each of these is validated 

through empirical analysis.  

The attempt here is to evolve a simple and practical means for organizations to 

better understand their own performance on the various factors of internal 

branding. We believe that if organizations have a way of capturing their own 
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efforts through their management and decision makers’ perspectives, and hear 

form their employees on how they perceive the efforts of the organization on 

the same parameters, there would be a clear line of sight into what aspects of 

the firm’s internal branding efforts are considered to be working and where 

there might be a perceived gap or lack of adequate efforts. That revelation could 

be a potential first step for organizations to fix the gaps and start to better 

connect with their employees on the issues that matter to them the most. “The 

first step is to think expansively about how changing particular work practices 

would help the business and help employees” (Bailyn et al, 1997). 
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सार 

आंतरिक ब्रंडडगं तीन चीजों को संदर्भित कितर ह:ै "ब्रंड को प्रभरवी ढंग स ेकर्िचररियों 

को संप्रेषित किनर, उनकी प्ररसंषगकतर औि र्ूल्य के बरिे र्ें सर्झनर; औि 'ब्रंड सरि' 

को दनेे के षिए संगठन र्ें हि नौकिी को सफितरपूविक जोड़नर।" (बगिस्ट्रॉर् एट अि, 

2002)। एक र्जबूत कॉपोिेट ब्रंड बनरने के षिए र्ौषिक एक ग्ररहक-कें द्रित संस्ट्कृषत 

षवकषसत कि िहर ह ैजो ब्रंड वैल्य ूके सरथ संिेषित कितर ह।ै औि ऐसी संस्ट्कृषत को 

षवकषसत किने की एक संगठन की क्षर्तर इसकी बरजरि की सफितर को परिभरषित 

किती ह ैक्यर हि कोई एक ब्रंड चैंषपयन कर सदस्ट्य ह?ै क्यर व ेब्रंड के षनर्रिण र्ें 

षनवेश के र्हत्व की सिरहनर कित े हैं? क्यर व े ब्रंड स े बरहि किन े के षिए, िुद 

कर्िचररियों से शरुू किने औि द्रफि षवश्वरस, र्ूल्य, औि ब्रंड ग्ररहकों को ब्रंड प्रषतबद्धतर 

के सर्रन तत्व िेने के षिए द्रकए गए प्रयरसों कर सर्थिन किने के षिए तैयरि हैं? 
 

प्रर्ुि ब्रंड्स आर्तौि पि ब्रंड षनर्रिण की संस्ट्कृषत को बढरवर दतेे हैं, षजसर्ें प्रत्येक 

कर्िचरिी अपने ब्रंड के वरद ेको सर्झतर ह ैऔि इस पि पहचंने र्ें सहरयतर किने के 

षिए तैयरि ह।ै इस संस्ट्कृषत कर अंतर्निषहत षसद्धरंत रूपिेिर ह ैषजसर्ें षवषशष्ट भूषर्करए ं

औि करयों को सुषनषित द्रकयर जरतर ह ैतरद्रक ब्रंड प्रबंधन करयि सफितरपूविक द्रकयर 

जर सके। औि अंडिषपडनंग प्रयरस एक र्जबूत औि िणनीषतक आंतरिक ब्रंडडगं औि 

संचरि प्रयरसों की ह।ै 
 

षपछिी कुछ विों र्ें सेवरओं की ऊर्धवरिधि दषुनयर भि र्ें तेजी से बढ िही ह,ै औि यह 

द्रकसी भी अन्य क्षते्र की तुिनर र्ें अषधक िोगों को िोजगरि प्रदरन किने वरिर क्षेत्र भी 

ह ै जबद्रक वैषश्वक व्यरपरि उत्परदन र्ें सबस े बड़र योगदरन ह।ै हरिरंद्रक, हरिरंद्रक 

कर्िचररियों की कुि संख्यर करफी बड़ी ह,ै हर् अक्सि यह परते हैं द्रक सेवर क्षेत्र के 

संगठनों को अपने सविश्रषे्ठ कर्िचररियों को बनरए ििने औि यह सुषनषित किने के 

षिए सघंिि किते हैं द्रक वे पूिे बोडि र्ें ब्रंड वरद ेको षवश्वसनीय तिीके स ेप्रदरन कित े

हैं। द्रकसी भी सेवर संगठन के षिए, ग्ररहक के प्रषत चौिरह ेपि एक कर्िचरिी कैस ेव्यवहरि 

कितर ह ैऔि उद्धरि कितर ह,ै यह अत्यंत र्हत्वपूणि ह ै- इस बरतचीत र्ें एक ििरब 

ग्ररहक अनुभव न केवि षवषशष्ट अनुभव को नुकसरन पहचंर सकतर ह,ै बषल्क संगठन को 

भी बहत बड़र भुगतरन किने के षिए नेतृत्व कि सकतर ह ैर्लू्य, कभी-कभी उस ग्ररहक 

(षर्श्रर, 2010) के सरथ व्यरपरि किने के भषवष्य के अवसिों के बरिे र्ें भी। 
 

आर्तौि पि, संगठनों को यह सर्झनर एक चुनौती षर्िती ह ैद्रक आंतरिक ब्रंडडगं के 

सभी पहिुओं औि तत्वों पि र्धयरन कें द्रित किने के षिए क्यर र्हत्वपूणि हैं। अक्सि, 

आंतरिक ब्रंडडगं दषृष्टकोण औि िणनीषत को प्रभरषवत किने वरिे करिकों की अषधकतर 

अज्ञरत होती ह ैऔि संभवत: अनदिेी की जरती ह।ै यर, वैकषल्पक रूप से, संगठन कई 

थ्रेड्स पि पयरिप्त फोकस, र्धयरन औि उन प्ररथषर्कतरओं के षवविण के षबनर करर् किने 
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की कोषशश किते हैं जो अपने आंतरिक ब्रंडडगं उद्देश्यों पि करफी प्रभरव डरि सकते 

हैं। द्रकसी भी आंतरिक ब्रंडडगं प्रयरस की सफितर सुषनषित किने पि षनभिि किती ह ै

द्रक संगठन षवफितर के संभरषवत डबंदओुं से अवगत ह,ै औि आंतरिक ब्रंडडगं अषभयरन 

(र्हनिटि औि टॉिेस, 2007) के षनष्परदन के भरग के रूप र्ें द्रकसी भी अंतिरि को दिू 

द्रकयर ह।ै हरिरंद्रक, षवकषसत अथिव्यवस्ट्थरओं के र्रर्िे र्ें सेवर क्षेत्र सबसे प्रभरवशरिी 

ह,ै द्रफि भी वहरं बहत कर् र्ॉडि हैं जो सेवरओं के ब्रंड षनर्रिण (ड ेचेनॅटनी, एट अि, 

2003) की व्यरख्यर किते हैं। 
 

करिकों औि फोकस क्षते्रों के एक स्ट्पष्ट सटे के बरिे र्ें ज्ञरन औि सर्झने के षिए एक 

फर्ि को यह सर्झने र्ें सक्षर् होगर द्रक सभी अपने आंतरिक षहतधरिकों के बीच अपने 

ब्रंड को द्रकस प्रकरि प्रभरषवत किेंगे, इस प्रकरि अपनी आंतरिक ब्रंडडगं दषृष्टकोण के 

बरिे र्ें उषचत षनणिय िेने र्ें र्दद कितर ह।ै थॉर्सन एट अि के बौषद्धक औि 

भरवनरत्र्क ििीद-इन र्ैररक्स (1999), औि इंडस्ट्रीज़ (2001) द्वरिर ब्रंड चैंषपयन 

की शषि कर र्ॉडि, सरषहत्य र्ें दो र्ॉडि हैं जो आंतरिक ब्रंडडगं र्ें उपयोगी उपकिण 

प्रदरन किते हैं। इसके अिरवर, र्हटंि औि टोिेस (2007) व्यरपक सरषहत्य सर्ीक्षर के 

आधरि पि, एक फर्ि र्ें आंतरिक ब्रंडडगं की सफितर यर असफितर को षनधरिरित किने 

वरिे करिकों की एक सूची एकत्र किते हैं। 
 

हरिरंद्रक, आंतरिक सूचनरओं औि गषतषवषधयों पि बहत सरिी जरनकरिी उपिब्ध ह,ै 

एक स्ट्पष्ट औि संषक्षप्त र्ॉडि जो आंतरिक ब्रंडडगं को प्रभरषवत किने वरि ेर्हत्वपूणि 

करिकों को िेिरंद्रकत कितर ह,ै उपिब्ध नहीं ह।ै ऐसर र्ॉडि, फर्ि कर आकरि, इसकी 

जनतर की नीषतयरं, उद्योग षवकरस औि अन्य ऐसे करिकों के रूप र्ें आदशि रूप र्ें 

करिक होगर, औि षवषभन्न गषतशीि षस्ट्थषतयों र्ें, आंतरिक ब्रंडडगं के संबधं र्ें अपनी 

नीषतयों औि तकनीकों को षनधरिरित किने के षिए एक फर्ि को सक्षर् कि सकतर ह।ै 
 

यह अर्धययन भरितीय सवेर क्षेत्र की कंपषनयों के संदभि र्ें आंतरिक ब्रंडडगं को सर्झरने 

पि कें द्रित ह।ै इसकर िक्ष्य आंतरिक ब्रंड षनर्रिण प्रद्रियर औि उसके पूिे जीवन चि के 

बरिे र्ें ज्ञरन के र्ौजूदर शिीि को बढरने ह।ै आंतरिक ब्रंडडगं प्रद्रियर कर अर्धययन पहि े

उन करिकों की पहचरन किने के षिए द्रकयर गयर ह ैजो भरित र्ें सेवर क्षते्र की कंपषनयों 

के षिए आंतरिक ब्रंडडगं को प्रभरषवत किते हैं। ये करिक अंति-रिश्तों को प्ररप्त होतर 

ह,ै यह सर्झने के षिए द्रक वे एक-दसूिे को कैसे प्रभरषवत किते हैं। संगठन के प्रबंधन 

औि नेतृत्व के परिप्रेक्ष्य से, इस शोध र्ें षचद्रकत्सकों को षवषशष्ट संदभि, जरटितर औि 

उनके संगठन की षवशेितरओं र्ें करिगि होने के सुझरवों औि षवचरिों के सरथ प्रदरन 

द्रकयर जरतर ह ैक्योंद्रक वे अपनी आंतरिक ब्रंडडगं िणनीषत षवकषसत किते हैं औि सरथ 

ही सरथ एकीकिण किने के षिए ब्रंड र्लू्य औि उनके बरह्य षवपणन प्रयरस तीन क्षेत्रों 

कर चयन द्रकयर गयर ह,ै औि इनर्ें स ेप्रत्येक र्ें पहचरने गए करिकों की प्ररसंषगकतर 

अनुभवजन्य षवश्लेिण के र्रर्धयर् से र्रन्य ह।ै 
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आंतरिक ब्रंडडगं के षवषभन्न करिकों पि अपने स्ट्वयं के प्रदशिन को बेहति ढंग से सर्झने 

के षिए संगठनों के षिए एक सिि औि व्यरवहररिक सरधन षवकषसत किने कर प्रयरस 

यहरं ह।ै हर् र्रनते हैं द्रक यद्रद संगठनों को अपने प्रबंधन औि षनणिय षनर्रितरओं के 

दषृष्टकोण के र्रर्धयर् स ेअपने स्ट्वयं के प्रयरसों को कैप्चि किने कर एक तिीकर है, औि 

अपने कर्िचररियों को एक ही पैिरर्ीटि पि संगठन के प्रयरसों को सर्झने के तिीके के 

बरिे र्ें सुनरते हैं, तो इसर्ें स्ट्पष्ट रूप से दषृष्ट की एक स्ट्पष्ट िेिर होगी फर्ि के आंतरिक 

ब्रंडडगं प्रयरसों के द्रकन पहिुओं को करर् किनर र्रनर जरतर ह ै औि जहरं पयरिप्त 

नजरियर यर पयरिप्त प्रयरसों की कर्ी हो सकती ह ैयह िहस्ट्योद्घरटन संगठनों के अंतिरि 

को ठीक किन ेके षिए एक संभरषवत पहिर कदर् हो सकतर ह ैऔि अपने कर्िचररियों 

से उन र्दु्दों पि बेहति रूप से जुड़नर शरुू कि सकतर ह ैजो उनके षिए सबसे र्हत्वपूणि 

हैं। "पहिर कदर् यह ह ैद्रक षवशेि करयि प्रथरओं को बदिने स ेव्यवसरय को र्दद षर्िेगी 

औि कर्िचररियों की र्दद किन ेके बरिे र्ें षवस्ट्तरि स ेसोचें" (बैिेन, एट अि, 1997)। 
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