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مقدمة: 
يشهد قطاع الفعاليات العالمي تحولاً استراتيجياً متسارعاً في البيئة الإدارية والاقتصادية المعاصرة، حيث لم يعد يُنظر إليه كنشاط ترفيهي أو تكميلي؛ بل كأحد المحركات الهيكلية الأساسية للاقتصاد الكلي وصناعة السياحة وتطوير المدن وتُشير الأدبيات الإدارية الحديثة إلى أن سياحة الفعاليات تساهم بشكل مباشر في تعزيز الميزة التنافسية المستدامة للوجهات السياحية وجذب الاستثمارات الأجنبية، فضلاً عن دورها كأداة لإدارة القوة الناعمة وبناء الهوية المؤسسية للدول (Omonova, 2026: p2)، وبلغت إيرادات سوق الفعاليات العالمي حوالي 1538.30 مليار دولار في العام 2025 ومن المتوقعأن تنمو إلى قرابة 1700 مليار دولار خلال 2026 (www.fortunebusinessinsights.com). 
وقد شهدت المملكة العربية السعودية خلال السنوات الأخيرة تطورًا متسارعاً في قطاع الفعاليات والترفيه، ضمن أهداف رؤية 2030 التي جعلت من هذا القطاع أحد ركائز التنمية الاقتصادية والاجتماعية. وقد أدى هذا التوسع إلى استضافة فعاليات ضخمة ومتنوعة مثل: موسم الرياض، الفورمولا، مهرجان البحر الأحمر السينمائي، إضافة إلى مناسك الحج والعمرة التي تستقطب ملايين الزوار سنويًا،  ومع هذا النمو الكبير، برزت إدارة الحشود كأحد أهم العناصر التنظيمية لضمان سلامة الزوار وجودة تجربتهم داخل مواقع الفعاليات، وقد نظمت في المملكة العربية السعودية ما يقارب (1690) فعالية في العام 2025، استقطبت أكثر من 89 مليون زائر (جريدة الوطن، 2025).
وتعرف إدارة الحشود بأنها عملية إدارية تهدف إلى التحكم في الحشود وتنظيمها والسيطرة عليها من خلال ممارسة وظائف الإدارة: التخطيط، والتنظيم، والتوجيه، والرقابة (الرحيلي، 2018)، وتبرز أهمية إدارة الحشود في منع أو تحديد بعض السلوكيات التي تصدر عن الحشد أثناء تجمعهم في مكان الحدث، وقد تكون عملية السيطرة على الحشود جزءا من إدارة الحشود ، وتحدث كرد فعل على مشكلة تواجه الحشود وقت الحدث، وتشمل تدابير خاصة من بينها استخدام القوة أو الاعتقال أو التعامل السريع مع حالات طارئة تظهر بين المحتشدين مثل الإصابات وانتقال الأمراض المعدية (آل سعود، 2016: ص84). 
يُعرّف نموذج جودة الخدمة المُطوّر ضمن إطار SERVQUAL الجودة بأنها الفرق بين توقعات العملاء وتصوراتهم للخدمة المُقدّمة، وعلى الرغم من أن أبعاد SERVQUAL الأصلية: (الملموسات،
والموثوقية، والاستجابة، والضمان، والتعاطف) وقد أشارت العديد من الدراسات السابقة بتطبيق على نطاق واسع في أبحاث الضيافة والسياحة لذلك  فأن هذه الأبعاد تتطلب تكييفًا مع سياق المهرجانات والفعاليات وبالأخص في قياس مستوى جودة المهرجانات ذات الطابع الخاص بشكلٍ أدق باستخدام سمات مثل الضيافة، والمكان، ومحتوى البرنامج، والمرافق، والأجواء العامة (Omonova, 2026: p3)
وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة الأثر من عمليات إدارة الحشود على زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية في ظل رؤية 2030، لمعرفة معدلات رضا الزوار نحو الفعاليات، ومن البحث عن أفضل الأساليب والطرق في إدارة الحشود لتمكين قطاع الفعاليات والترفية في المملكة العربية السعودية لتقديم خدمات تحوز على رضا الزوار. 

أولاً: مشكلة الدراسة: 
يحظى رضا الزوار بأهمية متزايدة في أدبيات التسويق والإدارة، نظرًا لدوره المحوري في تعزيز تجربة العميل، وتحفيز نوايا إعادة الشراء، وتكوين الصورة الذهنية. وتعد جودة الخدمة تعد من أبرز المحددات المؤثرة في رضا المستفيدين، حيث قدم نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL) إطارًا شائعًا لقياس إدراكات المستفيدين لجودة الخدمات المقدمة من خلال أبعادها المختلفة المتمثلة في الجوانب الملموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف. وفي سياق الفعاليات، أصبح رضا الزوار أحد المؤشرات الرئيسة لتقييم نجاح الفعالية واستدامة قدرتها على جذب الزوار، إلا أن تحقيق مستويات مرتفعة من الرضا يظل مرتبطًا بكفاءة العمليات والخدمات المصاحبة لتجربة الزائر.
ومن بين العمليات التنظيمية التي تكتسب أهمية متزايدة في قطاع الفعاليات عمليات إدارة الحشود، لما لها من دور في تنظيم تدفق الزوار، وتقليل الازدحام، وتسهيل الحركة والتنقل، وتعزيز الأمن والسلامة، وتحسين سرعة الاستجابة لمتطلبات الزوار. وفي ظل التوسع المتسارع الذي يشهده قطاع الفعاليات في المملكة العربية السعودية وفق مستهدفات رؤية المملكة 2030 ففي العام 2025 بلغ عدد تصاريح الفعاليات حوالي 1960 تصريح للفعاليات في المملكة (جريدة الوطن، 2025)، لذلك أصبحت إدارة الحشود عنصرًا استراتيجيًا لضمان تقديم تجربة متكاملة للزوار، ومن التحديات التي واجهت المملكة العربية السعودية في إدارة الحشود تدافع الحشود في مواسم الحج مما خلف وفيات وإصابات بين الحجاج أثر الفوضى والتزاحم (المالكي، 2022: ص208).
ولمعرفة فاعلية علميات إدارة الحشود قامت بعض الدراسات السابقة في قياس رضا الزوار للفعاليات مثل دراسة (Omonova, 2026: p3) التي أشارت إن استطلاع رضا زوار الفعاليات يعد أولوية تسهم في تطوير قطاع الفعاليات، في حين تشير دراسة (المالكي، 2022) إلى ضرورة معرفة آراء زوار الحرمين الشريفين في المملكة العربية السعودية حول عمليات إدارة الحشود، وبالإطلاع بشكل سريع  على عدد من الدراسات السابقة التي تناولت إدارة الحشود جد إنها تناولت المفهوم من منظور محدود، في حين ما تزال الأدلة العلمية المتعلقة بانعكاس عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات محدودة، ولا سيما في البيئة السعودية.
وانطلاقًا من ذلك، تبرز الحاجة إلى دراسة العلاقة بين عمليات إدارة الحشود ومستوى رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية، في ضوء الأبعاد التي يقيسها نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL)، بما يسهم في سد الفجوة المعرفية في الأدبيات ذات الصلة، وتوفير نتائج علمية تدعم الجهات المنظمة في تطوير ممارسات إدارة الحشود وتحسين تجربة الزوار. وعليه، يمكن صياغة تساؤل الدراسة الرئيس على النحو الآتي:
التساؤل الرئيسي: ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية؟
التساؤلات الفرعية:
1- ما مستوى ممارسة عمليات إدارة الحشود في الفعاليات السعودية من وجهة نظر الزوار؟
2- ما مستوى رضا زوار الفعاليات السعودية؟
3- هل تختلف استجابات المبحوثين حول أثر إدارة الحشود على الرضا باختلاف خصائصهم الديموغرافية (النوع، العمر، نوع الفعالية)؟
ثانيًا أهمية الدراسة:
يمكن النظر إلى أهمية الدراسة من زاويتين هما:
1.	 الأهمية النظرية:
وتبرز أهمية الدراسة من الناحية العلمية في الآتي:
1.1 تُعد الدراسة من أوائل الدراسات التي تدمج بين مفهوم إدارة الحشود ونموذج SERVQUAL  في سياق لفعاليات.
1.2  تُثري الأدبيات العربية في مجال إدارة الفعاليات التي تعاني من شح في الدراسات الميدانية.
1.3  تُقدم إطاراً مفاهيمياً متكاملاً يربط بين عمليات إدارة الحشود وأبعاد رضا الزوار الخمسة.
2.	الأهمية التطبيقية:
1.1 تُزوّد الجهات المنظمة للفعاليات (الهيئة العامة للترفيه، وزارة السياحة) بمؤشرات كمية حول أولويات تحسين إدارة الحشود.
1.2 تُسهم في تحقيق مستهدفات رؤية 2030 المتعلقة بجودة تجربة الزوار والسياح.
1.3  تُقدّم توصيات عملية قابلة للتطبيق لتحسين عمليات إدارة الحشود في الفعاليات الكبرى.
ثالثًا: أهداف الدراسة:
تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف وهي على النحو التالي:
1. الهدف الأول: التعرف على المستوى الفعلي لممارسة عمليات إدارة الحشود في الفعاليات السعودية من وجهة نظر الزوار.
2. الهدف الثاني: قياس مستوى رضا زوار الفعاليات السعودية بأبعاده الخمسة (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف).
3. الهدف الثالث: اختبار أثر عمليات إدارة الحشود على كل بُعد من أبعاد رضا الزوار.
4. الهدف الرابع: الكشف عن الفروق في استجابات المبحوثين حول أثر إدارة الحشود على الرضا تبعاً للخصائص الديموغرافية.
5. الهدف الخامس: تقديم توصيات عملية لتطوير عمليات إدارة الحشود بما يسهم في رفع مستوى رضا الزوار.
رابعاً: فرضيات الدراسة:
وبناءً على أسئلة الدراسة قام الباحث بتصميم فرضيات الدراسة كما يأتي:
الفرضية الرئيسية الأولى: 
H1.  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (α ≤ 0.05) لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
الفرضيات الفرعية:
.H1.1 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة الحشود على بُعد الملموسية من رضا الزوار.
H1.2. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة الحشود على بُعد الاعتمادية من رضا الزوار.
H1.3. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة الحشود على بُعد الاستجابة من رضا الزوار.
H1.4. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة الحشود على بُعد الأمان من رضا الزوار.
.H1.5 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لعمليات إدارة الحشود على بُعد التعاطف من رضا الزوار.
الفرضية الرئيسية الثانية: 
H2 توجد فروق ذات دلالة إحصائية لاستجابات المبحوثين حول أثر إدارة الحشود على الرضا باختلاف خصائصهم الديموغرافية (النوع، العمر، نوع الفعالية)؟
خامسا نموذج الدراسة:
بناء على مشكلة الدراسة وأسئلتها وأهدافها وفرضياتها، قام الباحث بتصميم نموذج الدراسة حسب الشكل التالي:
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شكل رقم (1-1) نموذج الدراسة
سادساً: منهج الدراسة:
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي والمنهج التحليلي، الذي يعمل على وصف وتحليل متغيرات الدراسة, وأبعادها ,وللإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها لمعرفة أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
سابعاً مجتمع وعينة الدراسة:
1. مجتمع الدراسة: جميع زوار الفعاليات الكبرى في المملكة العربية السعودية (موسم الرياض، جدة، الظهران، وغيرها).
2.  العينة عينة عشوائية بسيطة حجمها (384) بناءً على معادلة ستيفن ثامبسون عند مستوى ثقة 95% وهامش خطأ 5%.
3.  طريقة الاختيار سيتم توزيع الاستبانات الكترونياً عبر منصات التواصل الاجتماعي وقنوات الفعاليات. 
4. الفترة الزمنية للجمع: سيتم جمع البيانات خلال موسم الفعاليات لعام 2026م. 
ثامنًا: النظريات التي استندت عليها الدراسة: 
1. نموذج ServQual لقياس جودة الخدمة: 
إن مفهوم جودة الخدمة يقوم على الجودة الفنية التي تتعلق بالجوانب الكمية للخدمة، بينما في الجانب الآخر يرتكز مفهوم جودة الخدمة على الجودة الوظيفية التي تتعلق بعمليات التفاعل مع العميل لنقل الجودة الفنية إليه، ويتمثل مفهوم جودة الخدمة في خمسة أبعاد: الثقة، والاعتمادية، والاستجابة، ، والتعاطف، والأمان (البيض، 2021: ص72).
ويمكن توضح أبعاد جودة الخدمة كالآتي (باحشوان، 2023: ص41):
·   الملموسية: وتشير إلى مظهر التسهيلات المادية المتاحة لدى المنظمة الخدمية والمعدات والأفراد المتعاملين مع مقدمي الخدمات وأدوات ووسائل الاتصال معهم، ويلعب المظهر والخصائص الشكلية كالمكاتب والمعارض والديكور الجمالي لها والأجهزة المستخدمة دوراً كبيراً في تقييم الخدمة من قبل العميل. 
· الاعتمادية: وهي الاعتماد على قدرة مقدم الخدمة على أداء الخدمة التي وعدت بها المنظمة عملائها بدرجة عالية من الصحة والدقة في الالتزام بالوقت والأداء وبالشكل الذي يعتمد عليه في تحقيق المنافع للعميل.
· الاستجابة: وتتعلق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أن يكونوا بشكل دائم في خدمة العملاء وقدرتهم عند أداء الخدمة لهم عند احتياجاهم لها.
· الأمان: وتتعلق بماهي درجة الثقة بمقدم الخدمة، هل هو موضع ثقة؟ هل نضمن صدق مقدم الخدمة بأن يلتزم بالقيام بسلسلة عمليات إنتاج الخدمة التي تحقق المنافع المتوقعة للعميل؟
· التعاطف: وهذه تتعلق بمقدرة مقدم الخدمة على الاتصال مع العميل وشرح خصائص الخدمة والدور الذي يجب أن يلعبه العميل في الحصول على الخدمة كالقيام ببعض الإجراءات التي تشكل جزء كبير من عمليات إنتاج الخدمة، إضافة إلى أن الاتصال مع العميل يمتد لما بعد تقديم الخدمة من أجل الحصول على المعلومات عن انطباعات العميل حول الخدمة. 
2. نظرية التوقع- التبييت: 
لقد تم قياس مرحلة تكوين رضا الزبون في أدبيات التسويق باستعمال عدة نظريات سلوكية، وتعتبر نظرية التطابق من أكثر النظريات المفسرة لرضا الزبون والأكثر استعمالا من طرف الباحثين في هذا المجال تقول نظرية عدم التطابق بأن الأفراد يتوقعون مستوى معين من الخدمة عندما يكونون بصدد القيام بعقد صفقة شراء، وعند القيام باستعمال الخدمة الحالية فإنّهم يشكلون إدراكًا نحو أداء هذه الخدمة وتحدث درجة إيجابية أو سلبية من عدم التطابق عندما يكون هناك مقارنة بين توقعات ما قبل الشراء وما بعد الشراء والتي بدورها تؤثر على مستوى الرضا العام، وهناك أربع مكونات أساسية لهذه النظرية تتمثل فيما يلي: التوقعات، والأداء المدرك، وعدم المطابقةـ والرضا (مسيلي، 2022، ص24) ويمكن التعرف على تلك المكونات كما يأتي:
1- التوقعات: وهي تلك التي تقتصر فقط على المعلومات حول المنتجات والخدمات التي تقدمها الشركة، والتي قد يكون العملاء قد جمعوها في الماضي، ولكنها تأخذ في الاعتبار أيضًا توقعاتهم بشأن قدرة المنظمة على تقديم منتجات وخدمات ذات جودة مماثلة في المستقبل. ومن المفهوم أن التوقعات لها تأثير مباشر على رضا العملاء وتأثير غير مباشر على كل من الجودة والقيمة المدركة. التوقعات ترتبط بشأن قدرة المنظمة على تقديم منتجات وخدمات تلبي احتياجات العملاء، كما تتعلق بموثوقية الشركة (قشي، 2024: ص87). 
2- الأداء المدرك: يعبر على مستوى الذي يحصل عليه المستفيد فعلاً نتيجة استعماله واستهلاكه للمنتج، حيث يرى أن الأهمية الأساسية للأداء المدرك تكمن في كونه يعتبر مرجعيًا لتحديد مدى تحقق التوقعات التي كونها الزبون بخصوص المنتج الذي كان محل إختيار بين مجموعة من البدائل، ويعتبر الإدراك من بين المعايير المعتمدة في نظرية مقاييس المقارنة لقياس الرضا (بن علي وطوال، 2019: ص22).
3- عدم المطابقة: هي عملية المقارنة بين توقعات العميل والأداء الفعلي، وتتحقق في حالة تساوي الأداء الفعلي للخدمة أو المنتج مع الأداء المتوقع، أما عدم المطابقة فيمكن تعريفها بدرجة انحراف أداء المنتج أو الخدمة عن مستوى التوقع الذي يظهر قبل الحصول عليها وهنا تظهر حالتين (طوال وبن الشيخ، 2021: ص485): 
· إنحراف موجب: حينما يكون الأداء الفعلي أكبر من الأداء المتوقع وهي حالة مرغوب فيها ينتج عنها حالة من الرضا.
· إنحراف سالب: حينما يكون الأداء الفعلي أقل من الأداء المتوقع ينتج عنها حالة عدم الرضا وهي حالة غير مرغوب فيها.
4- الرضا: ويتحدد بناءً على الحالات المختلفة لعدم المطابقة، والتي تعكس مدى توافق الأداء الفعلي للسلعة أو الخدمة مع توقعات العميل، يتم تحديد مستوى الرضا وفقًا لثلاث حالات رئيسية لعدم المطابقة (مخالفة، 2025: 67) :
· عدم تطابق إيجابي: يحدث عندما يتجاوز الأداء المدرك للخدمة توقعات العميل، مما يؤدي إلى مستوى عال من الرضا.
· تثبيت التوقعات : يحدث عندما يكون الأداء المدرك للخدمة متوافقًا مع التوقعات المسبقة، مما ينتج عنه رضا معتدل.
· عدم تطابق سلبي: يحدث عندما يكون الأداء المدرك للخدمة أدنى من التوقعات، مما يؤدي إلى عدم رضا العميل.
3. نظرية إدارة الحشود (Place Scripts): 
وتشير إلى سيناريوهات المكان التي تفترض أن الأفراد يتبعون عادةً قواعد لتوجيه سلوكهم في الظروف العادية، ويُمكّن فهم الأفراد لهذه القواعد والتزامهم بها من العمل بفعالية، وتسمح هذه القواعد، التي غالبًا ما تُصوَّر على شكل سيناريوهات أو تسلسلات من الأنماط السلوكية، للأفراد بالانخراط تلقائيًا عند وجودهم في بيئة معينة أو عند تعرضهم لحدث معين. ومن الخصائص المهمة لهذه السيناريوهات أنها بمجرد ترسيخها، تُصبح مقاومة للتغيير بشكل ملحوظ، حتى في الظروف الاستثنائية كحالات الطوارئ، يجب بذل جهد كبير للتخلي عن هذه السيناريوهات (Feliciani, 2021: p31).
مصطلحات الدراسة (التعريفات الإجرائية):
1. إدارة الحشود: مجموعة الإجراءات والعمليات التي تتخذها الجهة المنظمة للفعالية لتنظيم تدفق الزوار، وتسهيل حركتهم، وضمان سلامتهم، ويقاس بالدرجة التي يحصل عليها المبحوث على فقرات أداة الدراسة الخاصة بإدارة الحشود. 
2. رضا الزوار: درجة الرضا الإجمالية التي يشعر بها زائر الفعالية تجاه تجربته وتقاس بأبعاد SERVQUAL الخمسة. 
عاشرًا: منهج الدراسة:
تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي بوصفه الأنسب لطبيعة مشكلتها وأهدافها، إذ يُمكن من وصف ظاهرة إدارة الحشود ورضا الزوار، وتحليل العلاقة بينهما تحليلا كميا يعتمد على بيانات ميدانية. 
وتعتمد الدراسة على الأسلوب الكمي في جمع البيانات وتحليلها، من خلال تصميم استبانة إلكترونية توزع على عينة من زوار الفعاليات. 
إحدى عشر: أداة الدراسة (وسائل جمع البيانات):
1. المصادر الثانوية : الكتب، الدوريات العلمية التقارير الرسمية الهيئة العامة للترفيه وزارة السياحة). 
2. الأداة الرئيسية : الاستبانة، كأداة أساسية لجمع المعلومات من عينة الدراسة، ومن خلال فقرات الاستبانة ستكون الإجابات وفق  مقياس ليكرت الخماسي، الذي يعبر عن مستوى اتجاه إجابات أفراد العينة حول الفقرات.
3.  عدد الفقرات:  ستتكون الاستبانة من 35 فقرة، بحيث يشمل المحور الأول 10 فقرات تقيس إدارة الحشود، في حين يشمل المحور الثاني 25 فقرة تقيس رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية وفقًا لنموذج SERVQUAL وأبعاده المتعلقة بقياس جودة الخدمة.
4. إجراءات الصدق والثبات المقترحة: سيتم اختبار إجراءات الصدق والثبات وفق اختبار الارتباط بحيث يحدد لنا معامل الارتباط الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة، في حين سيتم اختبار ثبات الاستبانة وفقًا لمعامل ألفا كرونباخ.
5.  مصادر اشتقاق الفقرات من الدراسات السابقة: سيقوم الباحث بالاطلاع على الدراسات السابقة من أجل صياغة فقرات الاستبانة، أو الاستعانة بفقرات استبانة من الدراسات السابقة،  أو الأخذ برأي المحكمين، وهو الأمر الذي يطور من استبانة الدراسة الحالية لتكون ذات فعالية في قياس أراء أفراد عينة الدراسة.  
اثنا عشر: الأساليب الإحصائية المقترحة: 
1. المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية الوصف استجابات العينة. 
2. معامل ألفا كرونباخ لاختبار ثبات الأداة. 
3. معامل ارتباط بيرسون لاختبار الصدق البنائي. 
4. تحليل الانحدار الخطي البسيط والمتعدد: لاختبار أثر إدارة الحشود على أبعاد رضا الزوار. 
5. اختبار T-test و ANOVA لاختبار الفروق حسب الخصائص الديموغرافية. 
ثلاثة عشر: خطوات تنفيذ خطة الدراسة (الجدول الزمني): 
جدول (1) الجدول الزمني لتنفيذ الدراسة
	المهمة
	المدة 

	مراجعة الأدبيات وتطوير الإطار النظري
	شهرين 

	تصميم الأداة 
	شهر

	جمع البيانات 
	شهرين

	تفريغ البيانات 
	شهر

	تحليل البيانات واختبارها إحصائيًا
	شهر ونصف

	كتابة التقرير النهائي ومناقشته
	شهر ونصف



حدود الدراسة:
تشتمل حدود الدراسة على ما يلي:
1. الحدود البشرية: وتم إجراء هذه الدراسة على عينة من زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من المواطنين والمقيمين والزائرين.
2. الحدود المكانية: وتم إجراء هذه الدراسة في مناطق المملكة العربية السعودية كافة بمختلف المدن التابعة لها.
3. الحدود الزمانية: وتم إجراء هذه الدراسة في العام الدراسي 2026م.
4. الحدود العلمية: اقتصرت هذه الدراسة على تناول عمليات إدارة الحشود على رضا الزوار من حيث: (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف).
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