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eGovernment is focused on ensuring the effective delivery of government services to citizens, 

residents, businesses and visitors (collectively, our customers). Our target is to be the leader in 

eGovernment in the GCC and at least 5th best in Asia by 2010. 

The Strategy has set a target to achieve an 80% customer satisfaction rate by 2010. 

As stipulated by the strategy, the eGovernment Authority will offer 200 basic government 

services to the public through 4 channels – eGovernment National Portal, Mobile Portal, 

Common Service Centers and the National Call Center. To date, 90 eServices are available 

through the National Portal (www.bahrain.bh) with the rest set to launch at various stages until 

the end of 2010. 

 

�

�

�

�

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          3 
3 

 

�'���%�(����))#�*�

�#����-#&&�.������ �

�

#!	�������
������

��������	���
����
����
��������
���������������
�
�����
���������
����
�
�������������
��
������

������
��
� ���
� 
��� ������	
���� ��� 
��������� ������ ���� ��
��
����� ���� 
�� ��
������� 
����������� ���

��
����	
����������������������
��
�����
����������	�������
�
����
������
��
���

�����
�������	
��������
����
���������
����

� ��
�������
������������������������������	����������������������
��
���

� ��
�������
���� 
��
�������������������
��
������	�������
����������������
������������

� ��
������� 
��� ������ ��� ��
����	
���� ��
�� 
��� 	�����
� ���� ��� ���������� �����
�
���� ���� ��

������
��
������	����

� ����
����
���!�����������	����������
�
����

�������������������������������	��������
�����

�

����������������
����
�������
���������
��������������
���������	!���
���������
�
�����	�������������

����������

�
�
���
��������
��
����
���
��
�
������������
��
�������"�������������
��
����
�
�����

������	
������

�

� ����+�����+!<������
����
���#�����	�������

� $���������
����	
������
���������
���
���������	������������������
�%���	
����������

� &������
���������������������
��
��������������
�����������
��
������	����
����
�����������
�

	�
���������
���	�������	�

���	�
��������	
������

� &������
�����������
�����
�
�������	�������	��
����
������
���	��	���
�������
�����
����	
�������� �

����
���
�������
�
�������� �

�

��
�
����)���	�	�	���

'
�!��������������
��
�����
����
����������
���� 
��������	
����������	�������������
��������
����


��� 	�
�����
�� ��� (��
�
��� '�
����	
���� )��� � ���� *�����
��
� ��������
�
���� )��� �� "�����

�
��
��������������������	����������
���*�����
��
���
����
�+����
�������
�!������������������
�����

������%����
�������
�������������
�������
�
����
�����
����������

�

���������	���
�������������	����	
����
����	����������������������
��	
���������
����������

�

�

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          4 
4 

 

�

�
�������
����
�����,�
���!���	��

�

&�� ���� 
������������� 
��� �
���� 
��� ��������
����	���������������������	����	
���,� 
�
��� ��� 
���

������ �-../�-.0.���1����� ��� 
��� ����������	�������� ���� ��������� 
����� ��������� ������� ��������
�

����������
�����������

� $��
���2)�
����
��

� 3���������
���2
��������
�����

� ����������	��
�	
���
����2	����	��
���

� 4���!�2	�

��������	��	��
���

�

5�������������)�� 
����
��������	����	
���������
�������
��2��
����
�����
���������	��
�	
���
����

���������	��(�

��������	��	��
�����('(������3���������
����������
�����	������

�

&��� 
��� 	������� ����� ���������
�� ����� ����	
��� ���
� 
��� 	������� ����+�� ��
������ ��������� ���

�*�����
��
� &�
����
�� �6*&��� #��������
�� ���� ������� 
�� ���
�	���
�� ��� 
��� ������� �����

��
���������� �7��	��� 
��� ��
���� ����	
��� ���� 
���� 
����
� ���
��
����� ��
������� ������
�� ��
����

����������
�������	�������������

�

&�
�
������00.0���
���������
����
���,�
��������	������������������	����	
���������������-��5�	�

-../���8�
����
���
�
�����
�����,9.� ��
���������
������
����
��������-.0��
����
����������������

-9.� �
���� 
���� ����� 	���� 	��
��� ������ ���� -..� ��
�������� �
���� 	�

��� �����	�� 	��
��� �����

	����	
�����

�

5�����������:��&�����3���-.0.����
�
������0.0;���
�������������	����	
����8�
����
���
�
�����
�����

:<=� ��
���������
������
����
��������-.0��
����
����������������-9.��
����
���������	����	��
���

����������-..���
���������
����	�

��������	��	��
��������	����	
�����

�

������
�������������	����	
������6�����������&����	�������
��������	�
�
������

�

�

�

�

�

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          5 
5 

 

�

/�&,�&����

�

>�
�������������
�������(�

���'����	��(��
���� �('(���
��������� 
���
��
� �
���
��
�	��������

�
����
����������������
����
����������������������������
��
�=���
����0.����������
�������
�������

���
�������('(����?��	�������	������@���&���
���������
������������
�����������������A��������3������

	����������?��	�������	������@��)
������
����
����
������
��
�('(��������
������
�����
���
��
�
����

�
����	���������
����
���	���������������

�

#��!�������('(����� �����A������� B��	�������	������+����� ��	������� �������	��
��� ���
� 
������������

����������������������	������
������	������������������������
����<-C�
��9:C��������������:����

�

It's a necessary channel, I will always need it  (%)

78

23

47

62
70

54

73

53

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 2 Wave 3

�

D����-��&������������
���)�
����
�,9.��3������-.0�������A����-9.��('(�-..���

D����:��&������������
���)�
����
�:<=��3������-.-�������A����-9.��('(�-..���

�

5�����������-�6�!��	��
�������	��������������
���������0

�����3���������
��	�������������	
������

��� 
��
�� ����� ����	��������	��� 5����������� :����� ���
���	��
������ 
�� �		���� 
��� ����
� ���	�� ���

������
�� 	������� ��������� ������ ��
�� 
���� ����� ��
����('(�� 
��� �		���� ��	���� ���	�� ��� ������
��

	�������� ����� 	��� ��� ���
���� 	��������
��� ��� 
��� ��
�� ���	�� ������ 
��
� ��� 
��
�� ��� ����� ����

	��������	���	�����������!�����������������������	��
���������
������!������������	�

��������	��

	��
����������	��������������	��
����

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          6 
6 

 

Those who gave Top 2 ranks in terms of ease and convenience (%)

94

65

14
19

74

39 38

26

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 2 Wave 3

�

)�����������
��
���	��������
���������������
��������
������������������
����
����=.C����������
��


��
������ 
��
� 
���������������������
���������
����
������ ���
�������('(�� )�� 
��� ��������� �����

:9C����������
��
��
������ 
��
� 
���������������������
�� 
��� 
���� ����� ��
����� )�
����
������ 
����

���	��
�������� ��	������� 
�� =9C� ������������ :������� ���3������	������������������� 
����������

�������������
���	��������
�=,C�
��<<C�������������:���

Will definitely use (%)

89

35

74 74
84

75 73
66

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 2 Wave 3

�

D����-��&������������
���)�
����
�,9.��3������-.0�������A����-9.��('(�-..���

D����:��&������������
���)�
����
�:<=��3������-.-�������A����-9.��('(�-..���

��3��
�����#����������

�

A��
����� �
� ��� ��
�	��� 
��
�('(������� 
�!���������
����	����������
�� <0C����������
�� � ���������

	�
���
����
����	
������
��
����	������������������
�������8
����
�����	����������
����
��
�������������


��������
�����
����������
����� ��	����������������������	��
���������
����	��������)�
����
�����3������

	�������������	�
�������
�����������������-����



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          7 
7 

 

�

Extremely satisfied (%)

66

25

65
70

46 48

61

43

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 2 Wave 3

�

D����-��&������������
���)�
����
�,9.��3������-.0�������A����-9.��('(�-..���

D����:��&������������
���)�
����
�:<=��3������-.-�������A����-9.��('(�-..���

�

D���� ��!��� ����
� ��� ��	��� ���� ������
����
�� 
�����	���������E���� �������������
�������
��� ���

��	���
����������������
���F0=C���

'Yes" faced the problem (%)

17 16

10
15

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 3

�

G�&���
���������������������	��
������������	
����	��������

�

&�
������ 
������	��
����������������
�������
����������
����������� 
���
��
�	�

���������
��

����
������ ���� ���� ���
��� ��� ����� ��� 
������ ���
���� ���� B����� �����
�+� ���� B�����	��
� 
�� �		���+���

$�����
��
��
���������
��������������������B���
�����������
�
��
��	��
�	
�
���	����	��
�������
+��B��
�

����������
���������

��
������	��+����� B�������
����� ��������������
�+��$�����
��
��
���������('(�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          8 
8 

 

������ ��	��������������	����������
���!�������
������ �����������
���
������������
�������
�
����
����

���������!��������������
�����

�

&��������������
�����������������
�����������
�����
�����
��
�2�����������
�����������	������	�����


�� ��	�������������
��
� ��	���
���� ���� �
������� �������
���������� ���	
��	�
��������
���� �
	�� ���
������

���
�������������������
�
��������
������	��������
�����
������������
�������������
����
����
��������

����������
���������������
	����

�

A���('(�����������
�� �����
��
� 
�����	��
������	!��
����� ���	���	�����������
�	�������"�������� 
����

����������
��
�
����('(�����	�������������������������
���������
��������

�

8�����������
� 
����� ����
�� ������������
�� � �������� 
��
� 
���������������
������	�

���� ��������
�

	�������
���
������(�
����������
�������-���
��������
��
����	��
����������������
������������

������
������	�

����������������������
��
�����	�������������

�

Will definitely recommend  (%)

91

73

87
8184

74 74
69

Internet Toll Free CSC Mobile

Wave 2 Wave 3

�

�

D����-��&������������
���)�
����
�,9.��3������-.0�������A����-9.��('(�-..���

D����:��&������������
���)�
����
�:<=��3������-.-�������A����-9.��('(�-..���

�

�

�

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          9 
9 

 

�

01=��
�>��	�����

�

��������	��
��������	
���
����������	���	����� 
���*�����
��
��$����	��	���
��
���	�

��	���

���������)����
�
��������	�

���	�
����
�	���������
�
�����
���
����
����������������
���
��	��
�
����

H�#������
���(�
�%��������"���������

�

������������
��
���
����
�����"��������
��
���
����	
���
��������������
��
���	�������������	���
�
����


��� ������ ��� �����	��� ���� 
��� !��� �
�!��������� �������� ��
�� ��������
� ������
��
� ��
�
����� ����

���
��
����������������
��
��
���	�����	
�����H�

� "�	�
����
���������������������
��
����
���*((��������!����9
�����
����&�������-.0.���

� )�	������
������������
�����������
��
������	����
��������
����
�!����������

� )�	������
����������������������
�����������
��
������	����

� $���������������	����������
�  services to encourage consistent usage 

������������
��
����"����������	���	�����
��
��������
���	��	����������
�������������
��������������


��� ��
����	
���� ��
�� �
�� ������
��	�� �
���� 
��� 	�����
� ������� ���� >������� ������� ��� 	�
���
����

����������
��
�����
��
���	�����������������
�������
���
���
��	����	
���	��
�
�����
����	
����
��	!����

�
�����	�����!����
�!�����������	�����

� #������
���

� "��������	��
�
����

� *�����
��
�6
���������

� (��������������*�����
��
�$��
�������(����	��
����('(�����3��������

�

010���
�
����+!<������
�

�����
����������
������������������������� ��	
�
���������
������������������	����

����������)
���
��
��	��	���
������
����	
�������� �������������
��
������	����
����
����

!����
�!���������H������������������
������������
��
��
�������I�����������
�������
�
�������� �����


���������
��
������	������������
���� ������	�����
���!����
�!����������)
����
������
���

� 
������������
����	
������
���������
���
���������	�������I��

� �������
���������������������
��
��������������
�
���������	
�������	�

���	�
��������	
������

�����

� 
�������
����
���
��	�������������
������	���
��	��
�
������

�

�������	�
��
���
�����
���������������
����������	���������
��
����*�����
��
�$��
���1������3������

$��
���������������A����1���������1��������('(��(�

���'����	��(��
���������
���4�����
����"���������



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          10 
10 

 

�

�������������
�������	��
����
���
�
�����������
�����������������
�
������
����������	��������
���

������������
���������������
�����

�

31=�)���	�	�	���

310���
�
����,�
����

&�� ���� 
������������� 
��� �
���� 
��� ��������
����	���������������������	����	
���,� 
�
��� ��� 
���

������ �-../�-.0.���1����� ��� 
��� ���������� 	�������� ���� 
�� ��� 	��
�	
��� ������� ��������
� �������

��������

� $��
���2)�
����
��

� 3���������
���2
��������
�����

� ����������	��
�	
���
����2	����	��
���

� 4���!�2	�

��������	��	��
���

5������ ������� )�� 
��� ����������������	����	
��� ����� �
���� ���
��2��
����
� ���� 
���� �����	��
�	
�

��
�������������	��('(������
���������
����������
�����	������

���������
����
���� ������	�����
���	������������������
����������
�������
��������
�
���������������

�������
����
��������������
�
�������������
�!���������
������	���������
�
�
�����������

�������������
������������
�������	
������
�
���	�����������+����
�������������������*�����
��
�

&�
����
���6*&���

�

313�%
�������
�	�����
�� �

#��������
����
�������������
������������������
���������������
�����	�������	����	���
�	�	��������

�������� ���� ��
������
����� ���� �����
���� 
���� 09� ������ ����� ������ ���� ������
�� �� ��� ���� 
����

���������
� ���
��
��#��������
������������������� 
�����
�	���
�� ��� 
��� ������������ ��
����������

���������	�)�
�������������	����	
�������������������
+��	��������	����

�

314���
�
������
��������

)�
�������������	����	
����������� �
��	
���������
���������� ��������
������������� 
������
���

��
��&����	��)�
���������������������&����	�2�6����������	��������
�
��
������������
��

• ��������
�����������������
� ����	������������������������
������

• ��������
�������
�����
�������������������0.�09�
���
�����

�

315�?�
������	���	��

#�������������
��	��
��������������������
���
��
���������������
�����	����������������

5�������	!�	��	!�����
�����
��������	����	
�������������
����������		���
���������
�����
���



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          11 
11 

 

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

Survey for 
Satisfaction Indices 

for Bahrain  
eGovernment  

Program /������
����
�����
���	���

�



 

 

Surveys for Satisfaction Indices for Bahrain eGovernment Program-Channel users’ Report © Copyright 2010 ACNielsen  

This document is highly confidential and intended for eGovernment Authority, Kingdom of Bahrain only.                                          12 
12 

 

�

�

�

�

�
�

�
�

�

�

eGovernement Portal usage-related statistics*  
 
•  17,523,244 visitors (Since the launch of the eGovernment Portal)  
 
•  120,109 financial transactions conducted via the site totaling BD 7,771,037  
 
•  Average time spent, 6 minutes  
 
• Number of viewed pages in the last month: 666,003 pages  
 
• More than 100 vital eServices online  
 
• Credit & debit card payment facility  
 
 
* (Updated monthly - last update 30/09/09 )  
Source: http://www.ega.gov.bh/en/vitalstatistics.php 
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“Call centre will provide information on all government services with certain value 
added services like status checking and grievance redressal. Taking into 
consideration the substantial expatriate population in Bahrain, the contact centre will 
provide multi-lingual support with Arabic, English, Malayalam and Filipino as the key 
languages”�
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Thus to summarize it can be said that toll free has once again emerged as an important channel 

and almost all the users have expressed satisfaction using the same but at the same time 

probability of using this in future, if converted into paid services, may come down.    
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0� Transaction was secure 
-� Do not mind doing more transactions at the center 
:� Final output was as per expectation 
,� Easy to communicate your need  

9� Clear steps 

<�
You were able to complete all the transaction 
without having to visit any location 

=� Effective follow-up  
;� Transaction was simple 

/� No problem in the service  
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0� Center was clean 
-� Environment was pleasant 
:� Computers were in good working condition 
,� Felt welcomed in the center 

9� Number of staff was adequate  

<� Enough seating arrangement 
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0� Welcome and Greeted you 
-� Said his name 
:� Asked for your name 
,� Had a cheerful voice 
9� Spoke Clearly 

<� Could speak the your preferred language properly 
=� Was helpful 
;� Listened to you carefully 
/� Understood your request 

0.� Gave accurate information 
00� Replied promptly 
0-� Had the information available with himself/herself 

0:� Directed you to the right following step 
0,� Was Confident 

09�

Asked for personal information for transaction 
purposes 

0<� Used your name while dealing with you 
0=� Gave convincing answers 
0;� Concentrated on the transaction 

0/�

Did not ask you to use any other channel of e-
services 

-.� Said thank you for using e-services 

-0� Asked if you need anything else 
--� Had good knowledge regarding the e-services 
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