L'exil numérique : comment j'ai été banni a vie d'AirBnB

13 jUI||et 2018 Jackson Cunnlngham Jackson Cunnlnqham

Il'y a quelques mois, j'ai regu de la part d'AirBnB un message énigmatique qui ressemblait singuliérement a un
épisode de Black Mirror avec Jon Hamm. [Série sur Netflix : la série envisage un futur proche, voire immédiat.
Elle interroge les conséquences inattendues que pourraient avoir les nouvelles technologies, et comment ces
derniéres influent sur la nature humaine de ses utilisateurs et inversement. NdT]

«Cher Jackson, Nous avons le regret de vous informer que nous ne serons pas en mesure de gérer votre
compte a l'avenir, et avons exercé notre pouvoir discrétionnaire en vertu de nos Conditions d'utilisation pour
désactiver votre compte (s). Cette décision est irréversible et affectera tous les comptes dupliqués ou futurs,
veuillez comprendre que nous ne sommes pas obligés de fournir une explication pour les mesures prises a
l'encontre de votre compte. De plus, nous ne sommes aucunement responsables envers vous en ce qui
concerne la désactivation ou I'annulation de votre compte. Airbnb se réserve le droit de prendre toute décision
finale concernant ces questions, et cette décision ne sera pas reconsidérée. »

Bloqué

Au début, cela ne m'a pas inquiété. Il devait sirement y avoir un malentendu. Aprés tout, j'avais été un
sympathisant loyal de AirBnB depuis le tout début. J'ai parrainé des dizaines d'amis quand le site a été lancé
pour la premiére fois. J'ai méme convaincu mes parents d'y inscrire leurs propriétés de vacances.

Aprés avoir contacté le service d'aide, j'ai regu le courriel suivant, quand méme quelque peu déstabilisant :
«Bonjour Jackson, veuillez nous vous en prions, noter que nous ne sommes pas obligés de fournir une
explication pour la mesure prise a l'encontre de votre compte. De plus, nous considérons cette affaire comme
close et ne répondrons plus a aucune demande de renseignements concernant votre compte.»

Ok, c'est un moment difficile. Mais,sans doute ai-je d'une fagon ou d'une autre violé les conditions d'utilisation,
mais ils ne me disent pas lesquelles. Et je ne peux plus communiquer avec eux. Ca me semble un peu
coriace.
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Cri étouffé

Arrivé a ce stade, j'étais certes choqué, mais aussi trés curieux de savoir ce que j'avais bien pu faire. Aprés
avoir lu attentivement les conditions d'utilisation d'AirBnB et les raisons les plus courantes conduisant a
I'exclusion les gens de la plate-forme AirBnB, j'ai passé en revue chacune de mes réservations. Ce qui m'est
venu a l'esprit de prime abord, c'est que j'avais d( par inadvertance payer I'un de mes hotes en espéces, en
effet, c'est la raison #1 pour laquelle les gens sont bannis. Mais j'ai bien vérifié, et j'ai eu la confirmation que
toutes mes réservations avaient bien été payées en passant par la plate-forme d' AirBnB. Il n'y a pas donc pas
eu d'acte illicite de ce style.

Aprés en avoir discuté avec ma petite amie, la seule chose qui nous est venue a l'esprit, c'est une expérience
AirBnB trés inconfortable que nous avions récemment vécue avec une hétesse trés grossiére. Voici un bref
résumé de l'incident qui a probablement conduit & mon exclusion d'AirBnB.

Aprés avoir réservé pour un week-end, on nous a dit que nous devions quitter les lieux de 12 h a 16 h parce
que la chambre était située dans un centre de remise en forme. Le conflit a éclaté quand notre hétesse a fait
irruption dans notre chambre une heure plus t6t que prévu, a l'improviste. Elle avait oublié de nous prévenir
gu'elle viendrait une heure plus tét avec des clients du spa. Nous n'étions pas habillés, mais elle a continué
d'installer ses affaires pendant que nous nous précipitions a l'extérieur, tout cela devant les clients du spa.



Une fois le voyage terminé, nous avons décidé de ne pas laisser de référence critique préférant lui donner le
bénéfice du doute, aprés tout ce n'était peut étre qu'une mauvaise journée. La propriété elle-méme était
géniale. Quelques semaines plus tard, j'ai vu qu'elle avait laissé une critique trés négative avec des détails
complétement fallacieux quant a ce qui s'était réellement passé.

Jackson and his girlfriend were great guests to host however we had a stressful situation arise and |
found them both to be very reactive and not willing to accept our 60 min mistake in check out

time. We accept two night booking during the summer months only with an agreed vpon vacate
time (11am-5pm DAY SPA which is usually booked prior to airbnb bookings and requires use of the
main room unless they booked treatrents) We had several moths earlier agreed on 12pm and it
was our error in showing up at the usual 11 am. Instead of moving breakfast to the garden gazebo
Jackson continued to argue his point and it was stressful and difficult for me to get the task at
hand completed. | was extremely apologetic and expressed "time s of the essence here" and
hoped we could discuss the details later. | felt they both acted quite entitled and were very non
understanding. We offered thermn both complimentary spa products and a catered eggs benny
breakfast the following morning and we had no response or thanks for even offering to help rectify
the situation. A late check out of 2pm was scheduled months prior but they left by 11 am on the
Sunday. | hope they enjoyed their stay and we did our best. Mistakes occasionally happen and
communication and willingness to accept is essential in working it out. | wish we would have had
some reply regarding our gifts to try to make this error up to them.

J'ai envoyé un courriel a AirBnB pour signaler que I'nétesse avait présenté une version fallacieuse des faits
dans sa référence - des détails dont il était facile de trouver les preuves sur la plate-forme d'AirBnB. Mais il
m'a été répondu qu'il était contraire a la politique d'AirBnB de censurer des avis, méme si ils étaient
mensongers. Parce qu'il était trop tard a ce moment la pour que je puisse rédiger une référence sur AirBnB
mais que je ressentais pourtant le besoin de donner ma propre version de ['histoire, j'ai choisi de laisser une
critique sur Google. Il se trouve que I'hGtesse a regu un certain nombre de plaintes identiques, et donc,
définitivement, il ne s'agissait certainement pas d'un incident isolé.

Je n'arrive toujours pas a croire que le fait de laisser une référence sur un site autre qu'AirBnB pourrait se
révéler étre une infraction donnant lieu a exclusion, mais ce qui m'inquiéte plus encore , c'est la facon dont
AirBnB a géré la situation avec une suspension unilatérale, permanente, irréversible et sans appel.



Ce qui, selon moi, est particulierement pathétique, c'est qu'AirBnB affiche une solide image de marque de
grande communauté et de solidarité dans ses campagnes "Belong Anywhere" [Partout chez vous NdT], mais
la réalité effrayante est que n'importe quel utilisateur individuel est tout simplement jetable, sans qu'il y ait la
moindre possibilité d'obtenir une procédure équitable. Je suis vraiment reconnaissant de ne pas dépendre
d'AirBnB pour mes revenus, ce qui se révéle pourtant étre le cas pour nombre de mes amis.

Mais disons les choses comme elles sont. Cette politique a pour effet de faire peser le pouvoir de I'entreprise
sur l'utilisateur individuel dans une proportion cruelle et sans précédent. Et c'est en contradiction hilarante
avec l'idéalisme exagéré affiché par la marque.Aprés avoir envoyé plusieurs fois des courriels au service
d'assistance d'AirBnB et a ses fondateurs, j'ai finalement abandonné.

Pour aller plus loin, je me demande si les géants de la technologie devraient étre autorisés a pratiquer ce style
de suspension sans aucune surveillance ou réglementation. A quel moment une entreprise devient-elle
suffisamment omniprésente dans la vie quotidienne d'un utilisateur pour qu'elle lui doive une explication ou un
avertissement avant de faire tomber le couperet de la guillotine ? Ou est-ce que tout cela fait partie d'une
tendance en pleine évolution, nous irions vers quelque chose comme le systéme chinois de pointage du crédit
social, par lequel les conséquences de ne pas maintenir un score élevé sont socialement désastreuses ? [Dés
2014, la Chine a commencé a conceptualiser et a mettre en place un systéme de crédit social (SCS), qui
fonctionne un peu comme une note de crédit pour les citoyens dont les comportements sont jugés bons pour
la société et qui sont alors récompensés par des privileges, tandis que des comportements jugés mauvais
entrainent des scores médiocres et une perte de privileges. (Ce qui, soit dit en passant, nous rappelle
furieusement un épisode de la série dystopique Black Mirror).NdT]

Nous dépendons de plus en plus d'une poignée de géants de la technologie pour accomplir les gestes
courants de notre vie quotidienne. Imaginez qu'un jour vous vous réveilliez et qu'il vous soit devenu impossible
de vérifier votre Gmail, acheter des choses sur Amazon, ou réserver un Uber.

Tout cela ressemble furieusement a 1984 [Livre de George Orwell Ndt]. Ou a Black Mirror. L'épisode avec Jon
Hamm.



