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Abstract

The objective of this paper is to combine financial portfolio theory and dynamic
customer segmentation in a coherent framework in order to propose optimal possible
segmentations in term of risk and profitability and to define the steps toward better
company segmentation and performance. The relevance of this approach is
demonstrated on the case of a Japanese hotel chain. Our main findings are first that
company should pay attention not only to the most valuable segments because lower
segments could have a great interest in term of risk diversification and reduction.
Second, optimal segments are often not implementable in practice, but thanks to the
dynamic segmentation approach, we explore the methods than a company could use to
find path toward a better segmentation (in terms of profitability and risk).
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