
事实证明，希尔顿坚持己见的做法是正确的。而使他

抢先迈出这一大步的动力，则是他那高瞻远瞩的

观察力，预见到饭店业的未来趋势。

在艰苦中磨练

!" 岁以前的希尔顿，像一个刚入伍而又笨头笨脑的

新兵，迈出去的步子老是不合节拍——— 慢了半步。

!" 岁以后的希尔顿，在人生旅程上的步法，还是跟

别人不一样，只不过这次他是快了半步。

希尔顿的成功，幸运所占的成分很少，除了天赋的才

能之外，早期生活的磨练是其主要因素。

他的真正艰苦生活，是从 "# 岁开始的。老希尔顿在

$%#& 年的经济不景气之下，被迫结束了他的皮货等生

意，举家搬到一个小镇上去了，开了一家只有五个房间的

旅馆，招待过路的客商。

在他父亲这家小旅馆中，希尔顿的主要工作，是到火

车站去等车接客人。

这个小车站每天只有三班车，但安排的时间却好像

存心整他似的，一班在中午，一班在午夜，另一班则是凌

晨 ! 点。

“在严寒的冬天，一夜之间从被窝里爬起来两次，冒

着刺骨的冷风到车站去等客人，这种痛苦的谈判，在我心

灵上留下永难忘怀的烙印。”希尔顿后来坦白地说。“当

时我对旅馆生意产生了很恶劣的印象。”

除了接火车之外，还要做其他的杂务工作，如照顾客

人吃饭，替客人喂马洗车等，从早上 ’ 点钟开始，要一直

工作到晚上 ( 点。这样一来，每天的睡眠当然不够。夜间

两次去接火车，都要别人叫半天才能起得来。有时候他

父亲气起来，会大吼一声 “康拉德⋯⋯”把店里的客人都

惊醒了。

有一年冬天的夜里，希尔顿拖着疲乏的身子去接火

车，在路上走着走着竟睡着了，迷迷糊糊地掉到小桥下

面。幸亏水不深，只湿了裤管和靴子，但被风一吹，也像

冰裹在身上一样难过。可是，他没有马上跑回家去，还是

照常去接 ! 点的火车。
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对希尔顿来说，这种苦已经算不了什么，因为他从十

几岁开始，就赶着货车到偏僻地区去做生意，帮他父亲销

售货物，可说受尽了风霜之苦。现在他已经是二十多岁

了，当然更不会为这点痛苦而畏缩。

在此之前，希尔顿整天忙着做工，连睡觉的时间都不

够，哪有时间想将来做什么。对他来说，开旅馆是最苦的

生意，不仅他苦，连掌厨房的母亲，每天也累得腰酸背

疼。

不过，他想，将来倒不妨开个银行试试，看起来既干

净又轻松。

饭店王国的第一块基石

!"!# 年元月，新墨西哥成为美国的一个州，希尔顿

决定要搞政治，竞选该州的首任参议员。他为了训练自己

演说的才能，买了很多书籍，按照书上的方法，练习演讲

的表情和手势，口里并大声地念演讲稿。

家里的人被他吵得烦透了，他母亲说：“不管你将来

当什么，康拉德，说话时最要紧的是自然，不能出些怪声

怪调。”

“可是，书上说，说话要有技巧，声音要有抑扬顿挫才

能感动人。”希尔顿说。

“也许书上的办法不适合你，因为你这样说出来的

话，一听就是假的。”

他不理家人的抗议，仍然天天练习演讲，结果后来没

有派上什么用场，因为他该说话的机会太少了。

自此之后，他开始厌恶政治活动，决心开一家银行，

地点在南部的圣安东尼尔奥。

!"!$ 年，第一次世界大战爆发，刚开不久的希尔

顿银行便关了起来，他参加了陆军，以中尉军官的身份开

赴海外作战。等他退役回来，他父亲已经去世了。

希尔顿在家里呆了一段时间，“到外面创业”的雄心

又燃起来了，他带了五千元跑到阿布奎城，又开起银行

来。

不久，他就发现以五千元的资本在银行界求发展，简

直是不可能的事，只够放放利息混饭吃。

他开始失望了，干什么好呢%
在他彷徨无策时，他对自己说，“何不到德州去看一

看%”

德州的塞斯库，是当时石油开发地区的一个新兴城

镇，这里早先的居民，多以牧牛为生，自地上冒出石油之

后，这个小城的寂静气氛已荡然无存，一天到晚都是熙熙

攘攘的人群，好像是一个永远不收市的市场。希尔顿就在

这个喧嚣的城里住了下来。

这时他的心情很激动，大有“生死在此一举之势”，天

天睁大眼睛到街上去找机会，看看应该干什么好。

他也想到当时最热门的工作——— 去挖石油。他听说

过，有人在一夜之间成了巨富，但也有人倾家荡产挖不出

一滴石油。不过，希尔顿没有投入石油潮的洪流中，却不

是完全因为怕失败，而是没有足够的资金。

他在塞斯库城的大街上闲逛了几个星期，仍然没有

拿定主意该干什么好。他开始着急起来，心中也开始滋生

出失望的意念来。这时他已经 &! 岁，不但一事无成，甚至

于还不知道该做什么好。

“难道一生就这样蹉跎过去了吗%”他不止一次地这

样问自己。

正在他彷徨无计时，他听说塞斯库的一家银行要

卖。虽然他自己知道自己的资金不够雄厚，难在这方面有

大发展，但他这时觉得自己已无路可走。与其什么都不

做，不如弄个银行守着慢慢求发展。

于是，他怀着热切的心情，去找到那家银行的老板，

谈妥的价钱是三万七千元。他自己的钱当然不够，只有到

亲戚朋友那里去挪借，好不容易把钱凑足，不料在付款

时，银行的老板变了卦，把卖价提高了。这次已超出他挪

借的能力，希尔顿只好放弃了。

银行主人的失信，固然使他愤怒，更使他难过的是，

未来的事业刚刚露出一丝曙光，又一下子闭塞了。

愤怒、失望，使希尔顿一下子虚脱了似的，感到浑身

没有一点力气。他颓丧地走进玛布雷旅馆，想找个房间休

息休息，但里面已经客满。

事实上，“客满”一词并不足以形容旅馆里的拥挤情

形，每个房间都是分三次出租，每个客人只准住 ’ 个小

时，超过八个小时就要加倍付钱。换句话说，如果一个房

间你租用 #$ 小时的话，就要付出三次租金，也就是说要

比其他地方贵三倍。

希尔顿听到这种情形感到很惊奇，当年他帮父亲开

旅馆时，其冷清的情形跟这里比简直是天壤之别。

“这样贵的房租，客人不会抗议吗%”希尔顿和站在柜

台后面的旅馆老板聊起来。他已经喝下一杯威士忌，精神

感觉好了一点。

“抗议%”旅馆老板理直气壮地说，“谁嫌贵可以不住，

没有人强迫他。”

在希尔顿所受到的熏陶中，做生意是 “和气为贵，顾

客至上”的，旅馆老板的态度又使他大吃一惊。同时他也

在心里想：这个家伙用这种态度对待客人，生意都这么

好，如果再和气一点的话，生意岂不是更好。

“话是这么说。”希尔顿说。“客人花了这么多的钱，总

应该对人客气一点，我看你刚才替那位客人倒酒很不耐

烦，对我也是一样，这不大好吧%”

“你少在这里罗嗦 ( ”旅馆老板不耐烦地拍着柜台

说。“爱住不住，就这样老子还不愿意侍候哩。”

“那你干脆把它卖掉不就得啦，何必自己生闲气，也

惹得客人不愉快%”

“老子早就想把这个破店卖掉了，可是没有人要有什
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么办法。”旅馆老板两手撑着柜台，虎视眈眈地瞪着希尔

顿说，“你想想看，在地上随便一戳，就能冒出石油来，谁

有心思来照顾这个烂摊子!”

“你是真的想卖掉吗!”希尔顿不相信地问。

“我骗你干嘛，要是有人肯买，我马上就交班。”

“你想卖多少钱!”

“怎么，你想要吗!”

这一问，使希尔顿愣住了。他完全是闲聊的性质，根

本没有想到要把它买下来，可是经这么一问，他脑子好像

被什么震了一下，一个意念马上涌了上来：我把它买下来

不是很好吗!
“你先说个价钱看看。”希尔顿说。

“如果你真想要，咱们干干脆脆一句话，凑个整数，四

万。”

“能不能再少一点!”

“不行，如果是半个月以前，少于四万块钱我是绝不

卖的。这几天我是真腻了，恨不得马上就带着人去挖石油

去，所以才减少了五千，再少就不像话啦。”

“三万七，马上付现款，怎么样!”希尔顿涨红着脸说，

显然内心里很激动。

对方蹙起眉头上下打量着他，不知是怪他不干脆，还

是怕他拿不出这么多钱来。

没等对方开口，希尔顿又接道：“我身上只有三万七

千元的现款，假如非四万不可，另外三千我过两天再给

你，是否可以!”

“可以。”对方答得很干脆。

希尔顿把准备买银行的钱掏出来，交了过去，当对方

在点钱时，希尔顿在盘算着打个什么人来做见证。

旅馆老板数好钱，把它重新捆好，然后对希尔顿说：

“我来给你介绍一下。”于是，他用力拍着柜台，拉开嗓子

对大厅里喝酒的人喊道：“各位绅士们，请静一静，从现在

开始，这个店就属于这位——— ”旅馆老板打住话头，探过

身子来问希尔顿：“你贵姓!”

“希尔顿。”

于是，旅馆老板拉着他的手举起来，又继续喊道：“从

现在开始，这个店就是这位希尔顿先生的了。”

在众人起哄的嘈杂声中和掌声中，希尔顿拥有了他

的第一家饭店，也等于是为他未来的饭店王国铺下了第

一块基石。

后来有人问他：“当人们都疯狂迷恋石油致富的时

候，以你对事业的雄心，当时为什么会想到经营饭店!”

希尔顿用反问代替回答：“照阁下的看法，我当时去

挖石油好，还是开饭店好!”

“可是，听说你那个时候，一直很讨厌饭店这一行生

意，怎会突然改变念头!”

“做生意不是读书研究学问。”希尔顿说。“只要看准

能赚钱，兴趣是随时可以改变的。”

出奇谋扩张规模

一步抢先，使希尔顿的经营才华大放光芒了。他当时

订出的一句宣传口号：“最低的消费，最佳的服务。”直到

现在还是最吸引人的佳句。

在接管玛布雷饭店时，他就拟就了一个大的发展计

划，决定每年买一家旅馆，并以德州为中心向各地扩展。

达拉斯希尔顿饭店的开设，最能显示他的经营才

华。当时这个饭店的建筑费用要 "## 万元，而他并没有这

么多钱，所以开工后不久，就没有钱买材料和交付工钱

了。

希尔顿去拜访了卖地皮给他的人，三言两语竟说服

了对方，由卖地皮给他的人按照他设计的蓝图把房子盖

好，然后再把房子卖给他，而且是分期付款。

听起来这好像是不可思议的事，世上怎么会有这种

大傻瓜，任凭他摆布!不过，了解了这件事的真相之后，也

就不足为奇了。

原来卖地皮给他的人，是个专门经营土地买卖的大

商人，当希尔顿去找到他时，开门见山地告诉他：“杜德，

我的房子没有钱盖了。”

“那就停工吧。”杜德不关心地说。“等有钱时再盖。”

“这个我知道。”希尔顿正色说。“但有几句话不得不

跟你说明一下。”

“什么事这样重要!”

“我的房子这样半途而废地停在那里，损失的不是我

一个人。”希尔顿故意停顿一下，才接道，“事实上，你的损

失可能比我还要大。”

“什么!”杜德眼睛瞪得好大，好像不相信自己耳朵所

听到的话，“我不懂你这话是什么意思!”

“道理很浅显。如果我的房子停工不盖，你附近那些

地皮的价格一定大受影响，如果我再宣扬一下，希尔顿饭

店停止不盖，是考虑另选地址，你的地皮就更卖不上价钱

了。”

“怎么，你是来要挟我吗!”

“没有人要挟你，我是就事论事。”

“可是，你是没有钱才停工的。”

“没有谁知道我是没有钱停工的。”

“我会告诉他们。”

“没有人会相信，我现在已拥有好几个饭店，规模虽

都不算大，但声名却不坏。当我买下你的地皮盖旅馆时，

你附近的地皮涨了多少钱，你自己心里有数。由此可以证

明我不是说大话，相信我的话的人一定比你多。同时我做

的生意交际广，认识的人也比你多。”

这番分析使杜德动容了，但他不肯一下子就低头，说

话的气势却小多了。“我们无怨无仇，你何必跟我过不

去。”
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“还是为了希尔顿饭店的名誉，不得不出此下策。”

希尔顿的态度也转变了，很 委婉地说。“我总不能让大家

知道我没有钱盖房子。”

“可是，绝不能为了你自己把我害了。”

希尔顿故意皱着眉头，沉思一会儿，说：“我倒是有个

两全其美的办法，不知道你肯不肯合作!”

“什么办法!”

“你出钱把饭店盖好，我再花钱买你的。”杜德要插

嘴，希尔顿用手势止住他，接道：“你别急，听我把话说

完。你出钱盖房子，我当然会让你有点赚头，就等于你盖

房子卖。当然最主要的是，饭店的房子不停工，你附近那

些地皮的价格就会上涨。我如果再想个办法宣传一下，

说不定你的地皮还会暴涨哩。”

虽然这是希尔顿耍的手腕，但实情也确是如此，最

后，杜德终于答应了他的条件。

"#$% 年 & 月间，达拉斯希尔顿饭店开张了。这是一

家新型大饭店，也是希尔顿饭店进入现代化的一个起

点。

三年之后，希尔顿饭店公司正式成立。他的事业正

式进入企业的经营，这时他已经 ’" 岁。直到 "#’# 年 "(
月 "$ 日，把他向往了 "& 年之久的华尔道夫大饭店收买

过来，他的事业已走向巅峰状态，也是步向国际化的一个

转折点。

独特的经营理念

希尔顿饭店的员工，对工作都是兢兢业业的，整个看

起来，呈现一种祥和之气，这不能不归功于希尔顿经营方

式的成功。

他说过一句很动人的话：“我一直在想办法，让我替

工作的员工们更富有一点。”他为达到这一目的，采取的

最有效的一项措施是：鼓励各部门经理和较高级的职员

们，投资于他的企业。

目前，分布在世界各地的希尔顿饭店中，大的有三万

多工作人员，其中的干部，大部分是由最基层人员一步一

步升上来的，这是希尔顿管理企业的另一特色。而且对

每一个提升起来的人，他都给予完全的信任，让他在他的

职掌范围之内，尽量发挥他的才能。

当然，这样做有时候免不了要发生错误。每逢错误

发生时，希尔顿总是把那个人叫到房间里，用好言先安慰

他一番。

安慰一番之后，接着就是帮他们找出错误的原因，以

及改进的办法。希尔顿对宽恕员工工作犯错的事，有一

个独特的见解，他说：“一个企业，只要领导阶层的决策正

确，员工们犯点小错误，不会影响它的发展。”

不过，有一种错误是绝对不能犯的，那就是 “冒犯客

人”。

初进入希尔顿饭店的人，就被谆谆告诫：要尽一切可

能，使客人产生“宾至如归”之感。

也许是早年那段艰苦生活的锻炼，使希尔顿的身体

有着异于常人的健康，到八十多岁他还是精神奕奕，对事

业的扩展仍然雄心勃勃。

在他的办公室里，有一幅特制的世界地图，上面插满

了红色和绿色的小旗子。红色的旗子，表示那里已有希尔

顿饭店；绿色的旗子，表示准备兴建。

有人曾问希尔顿，他的长寿秘诀是什么!
“我也说不上来。”他说。“也许最大的原因，我每天看

到地图上的绿旗太多了，不甘心就这样撒手。”

现在饭店业向海外发展，已不算稀奇事，但对开此风

气之先的希尔顿来说，却是最重要的一点。这一点也可以

说明他远大的眼光。

当时波多黎各工业公司写信给全美国的饭店经营

者，问他们是否愿意到圣胡安 )波多黎各首都 * 开一家饭

店，但要与当地企业人士合作。回信的只有希尔顿一人。

对于他的这一措施，股东们都不赞成，认为美国已经

够大了。到海外去开饭店，不仅鞭长莫及，不好管理，而且

也难以有大的发展。

事实证明，希尔顿坚持己见的做法是正确的。而使他

抢先迈出这一大步的动力，则是他那高瞻远瞩的观察力，

预见到饭店业的未来趋势。

不过，希尔顿并不承认他这种 “预卜未来”的能力是

与生俱来的，他说：“我自小就帮我父亲做生意，对商场的

情形早有了一般的了解，那时我就看出来，父亲所以一生

都不太得意，完全是因为他的做法太保守。他老人家做了

一辈子的生意，几乎都是采取守势。这一点，给我的印象

非常深刻，所以临到我自己来做时，就不肯放弃发展的机

会了。”

住过希尔顿饭店的人，都会留下一种亲切温暖的印

象，因为它很能迎合客人的心理。这些服务措施，几乎都

是希尔顿一手订出来的。

“其实，买一双皮鞋，和买几百万元的东西，在客人心

理上是没有什么差别的。”希尔顿在一次去东京的旅程

中，对一位女记者说。“而且不分地区和种族，卖与买者的

心理也是完全相同的。买的人想尽可能地买到便宜货，卖

的人则想尽方法要赚钱。做生意的惟一技巧，就是如何赚

了钱，而又能使人感到满意。”

“这种技巧是什么呢，希尔顿先生!”女记者问。

“这很难说。”希尔顿接着说。“每个行业有每个行业

的技巧。”

“那么就谈谈你的技巧吧。”

“我!”希尔顿在发出一阵轻笑之后，接道，“等你到东

京之后，住进我的饭店，临走时，把你不满意的地方告诉

我，当你第二次来住时，我们不会犯同样的错误，这就是

我的技巧。”

创 富 英 豪


