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1907 年，正当美国发生经济大恐慌的那年圣诞

节，一个名叫康拉德·希尔顿年轻人，在美国新墨西

哥州圣安东尼奥镇堆满杂货的土坯房里开办了家

庭式旅馆。如今，希尔顿饭店从一家饭店扩展到 100
多家，遍布世界五大洲的各大城市，成为全球最大

规模的饭店之一。希尔顿饭店生意如此之好,财富增

长如此之快，他的成功秘诀是什么呢？
一、利用不花钱的资源

美国的查尔斯·史考勃说： 对一个企业经营者

来说，“真正值钱的是不花一文钱的微笑”。 在现实

生活中。 一文不值的微笑却具有特殊的效应，即显

示出亲热、友善、和蔼、热情、礼貌，并引发出愉快的

心绪和美好的联想。 任何人都喜欢微笑，在相交友

善的情感交流中，客户会萌生消费欲望，大量购买

企业推介的服务，这就是所谓的“微笑效应”。

希尔顿是最善于运用微笑效应的人。 他常说：
“缺少服务员美好的微笑， 正好比花园里失去了春

天的太阳与和风。 无论旅馆本身遭遇的困难如何，
希尔顿旅馆服务员脸上的微笑永远是属于旅客的

阳光。 ”美国有一本叫《微笑的影响力》的书，专门总

结了希尔顿旅店运用微笑的魅力，大展鸿图、财通

四海的经历。 希尔顿年轻时并不富裕，他只身离开

出身之地新墨西哥州到德克萨斯州，利用他父亲去

世时遗留给他的微薄财产买下了他的第一家旅店，
当他稍有成功时刻，他向母亲炫耀自己的成绩。 但

母亲态度淡淡地说：“照我看，你跟从前没有什么两

样，你必须把握比 5100 万美元更值钱的东西(当时

希尔顿已有资产 5100 万美元)。 除了对顾客诚实之

外，还要想法使每一个住进希尔顿旅馆的人住过了

还想再来住，你要想出一个简单、容易又不花钱的

而又行之持久的办法来，去吸引顾客，这样的旅馆

才有前途。 ”希尔顿苦思母亲的忠告，想一个什么高

招才能如愿呢？ 他终于想出“微笑”这一高招。 希尔

顿据此订出了他经营旅馆的三大信条：微笑、信心、
辛勤。 要求旅店员工实践这个信条。 用微笑对待自

己的事业，用微笑对待顾客。 他确认，微笑会使希尔

顿旅馆获得世界性的大发展。1930 年是美国经济萧

条最厉害的一年，全美国的旅馆倒闭了 80％。 希尔

顿旅馆也一家接着一家地亏损不堪。 希尔顿没有灰

心， 他做得最多的一件事是， 反复向员工们宣传：
“目前正值旅馆亏空靠借债度日时期， 我们一定要

渡过难关，一旦美国经济恐慌时期过去，我们希尔

顿旅馆很快就能进入云开日出的局面。 因此，我请

各位注意，万万不可把心里的愁云摆在脸上。 无论

旅馆本身遭遇的困难如何，希尔顿旅馆服务员脸上

的微笑永远是属于旅客的”。 事实上，在那纷纷倒闭

只剩下 20％的旅馆中，只有希尔顿旅馆服务员的微

笑是美好的。 经济萧条刚过，希尔顿旅馆系统就领

先进入了新的繁荣期，跨入了经营的黄金时代。
二、团队精神是无价之宝

希尔顿曾在“第一次世界大战”期间赴欧作战，
在战争中他深刻地认识到团队精神对一个组织的

重要性。 所以，在经营中非常注意团队精神的培养。
后来有人问他，为什么要在旅馆经营中引进团队精

神？ 他这样回答：“我是在当兵的时候学到的，团队

精神就是荣誉感和使命感。 单靠薪水是不能提高店

员热情的。 ”不论是对合伙人，还是对职工，希尔顿
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总是坦诚相待，发扬团队精神，把所有的人拧成一

股绳。 事实证明，这种精神对于希尔顿的事业非常

重要。 希尔顿得以渡过资金短缺的困难，以及大萧

条时期的困境，都离不开团队精神的支撑。
对经营团队中的每一个人， 希尔顿都十分信

任， 放手让他们在各自的工作中发挥聪明才智，大

胆负责地工作。 希尔顿的旅馆王国之中，许多高级

职员都是从基层逐步提拔上来的。 由于他们都有丰

富的经验，所以经营管理非常出色。 如果他们之中

有人犯了错误， 希尔顿会把他们单独叫到办公室，
先鼓励安慰一番，告诉他们：“当年我在工作中犯过

更大的错误，你这点小错误算不得什么，凡是干工

作的人，都难免会出错的! ”然后，他再帮他们客观

地分析错误的原因， 并一同研究解决问题的办法。
希尔顿对下属犯错误采取宽容的态度，是有他自己

的道理的。 他认为，只要企业的高层领导，特别是总

经理和董事会的决策是正确的，员工犯些小错误是

影响不了大局的。 如果一味地指责，反而会打击一

部分人的工作积极性， 从根本上动摇企业的根基。
之所以希尔顿手下的管理人员都对他信赖、 忠诚，
对工作兢兢业业，认真负责，就是因为他的这种处

事原则。
由于希尔顿对下属总是持信任、尊重和宽容的

态度，所以公司上下充满了和谐的气氛，拥有一种

轻松愉快的工作环境， 员工的工作效率也非常之

高。
三、使每一寸土地都长出黄金来

希尔顿的商业信条之一是: 我要使每一寸土地

都长出黄金来。 没有人怀疑希尔顿的天才, 在他所

有的商业才能中, 人们最佩服的是他独特的商业目

光， 他管理的每一寸土地都不会休眠, 都能最大限

度地给他生长出黄金来。
这里有一个经典的例子。 那是希尔顿以高价买

下华尔道夫阿斯托里亚大酒店的控制权之后, 他以

最快的速度接管了这家纽约著名的宾馆。 宾馆的生

意日渐好转, 在所有的管理人员都认为已经充分利

用了酒店的一切生财手段、 再无商机可寻时, 希尔

顿依旧像侦探一样, 一言不发地查找可能被疏忽的

商机。 员工们注意到, 希尔顿的脚步时常在酒店前

台有所停顿, 他的眼光像鹰一样, 经常注视着中央

巨大的圆柱。 当他一次次在这些圆柱周围徘徊时,
大家都在猜侧又有什么旁人意想不到的高招儿正

在他的脑海里酝酿着。 希尔顿通过研究这些柱子

后, 发现这四个空心的圆柱在建筑结构上没有支撑

天花板的力学价值。 那么他们存在的意义是什么

呢？ 仅仅是没有实用的装饰，这在希尔顿眼中是无

法容忍的。
于是, 他叫人把它们迅速改造成四个透明玻璃

柱, 并在其中设置了漂亮的系列玻璃展箱。 这样，四

根柱子就不仅仅是装饰性的了, 成为绝妙的广告发

布和产品陈列平台。 这个新奇的创意吸引了往来客

人的驻足停留。 没有几天, 纽约那些精明的珠宝商

和香水制造厂家便把它们全部包租下来, 纷纷把自

己的产品摆了进去。 而希尔顿坐享每年收入不菲的

租金。说到底, 财富是属于有创意的人。而这种创意

又来自强烈的进取心和大胆的想象。 一个好点子可

以让贫脊的土地为你生长出黄金, 而因循守旧者即

便拥有肥沃的土地往往也收获不了什么。
四、把体验当产品卖

体验营销是随着体验经济的到来而出现的一

种新的营销方式，它是指产品展示者站在客人的角

度去体验其购买前提、购买过程和购买心理，即从

消费者的感官、情感、思考、行动和关联五个方面出

发，为客人营造难忘的体验为目标的营销方式。
为了提升整体产品和服务 , 并寻求差异化 ,希

尔顿度假饭店继承了创始人的经营智慧，开发了一

系列全新、独特的体验产品, 具体包括儿童俱乐部、
儿童娱乐活动、儿童自助餐、人性化的欢迎和告别

体验等; 同时, 希尔顿度假饭店还开发了一些独特

的度假体验, 如潜水、浪漫假期和 SPA 体验等。 为

了在成本最小化的同时实现利润最大化, 希尔顿在

互联网上向顾客提供 360 度全方位的度假饭店产

品体验, 这种方式不仅对饭店经营者非常有效, 而

且能够帮助顾客找到最适合自己需要的度假产品。
希尔顿还创办了推广其度假饭店产品的电视频道,
并通过电子邮件向尽可能多的顾客开展预订和咨

询服务。 为了保证顾客在度假前夕一直保持兴奋状

态, 希尔顿会在顾客离家之前不断运用电子邮件的

方式向顾客传递度假饭店产品的信息, 并采用邀请

其参与或公布优惠活动的方式加强与顾客的沟通

和联系。 而且, 一旦登陆了希尔顿度假饭店的网站,
顾客随时都可以体验步行于希尔顿度假饭店的美

妙感受, 同时还可以下载目的地资料或了解包裹托

运情况。 责任编辑/张守纪


