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บทที่ 1

บทนํ า

1.1  ความสํ าคัญและที่มาของการวิจัย
ระบบโทรศัพทเปนวิธีการสื่อสารที่ไดรับความนิยมเปนอยางมาก จนถือวาเปนสิ่งจํ าเปน

ตอองคกรหรือครัวเรือน เนื่องจากสามารถติดตอไดสะดวกและรวดเร็ว เมื่อพัฒนาการทาง
เทคโนโลยีไมโครคอมพิวเตอรมีขีดความสามารถสูงขึ้น และไดเขามามีบทบาทตอการดํ าเนินงาน 
และการดํ าเนินชีวิตมากยิ่งขึ้น จึงไดเกิดแนวคิดในการรวมเทคโนโลยีคอมพิวเตอรกับโทรศัพทเขา
ดวยกันใหมีการประสมประสานใชงานรวมกันไดที่เรียกวาโทรศัพทคอมพิวเตอร (Computer 
Telephony) [Strathmeyer, 1996] ซึง่ท ําใหคอมพิวเตอรทํ าหนาที่เปนโทรศัพท โดยมีหมายเลข
โทรศัพทติดตอส่ือสารระหวางกัน เนื่องจากคอมพิวเตอรสามารถเพิ่มเติมฟงกชันการทํ างานตางๆ 
ได และมีการทํ างานแบบอัตโนมัติ ดังนั้นจึงท ําใหเครื่องคอมพิวเตอรกลายเปนศูนยโทรศัพท (Call 
Center) [Russell, 2000] ซึง่จะมหีมายเลขโทรศัพทอัตโนมัติ และงานประยุกตทางโทรศัพทตางๆ 
[Microsoft Corporation, 1997] ดวยรปูแบบการใหบริการอันหลากหลาย เชน เปนเครื่องตอบรับ
อัตโนมัติ (Answering Machine), บริการรับฝากขอความ (Voice Mail), บริการสงขอมูลทางแฟกซ
(Fax on Demand), โอเปอเรเตอรอัตโนมัติ (Automated Attendant) และการใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท (Interactive Information Service) เปนตน

ปจจบัุนการขยายตัวขององคกรตางๆ ทํ าใหมีการแขงขันกันใหบริการลูกคามากขึ้น การให
บริการขอมูลทางโทรศัพทก็เปนบริการหนึ่ง ที่ผูใชสามารถสอบถามขอมูลไดโดยตรงจากโทรศัพท
แบบกดปุม ทัง้จากที่บาน ที่ทํ างาน โทรศัพทสาธารณะ หรือ โทรศัพทมือถือ ทํ าใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกสบาย ไดขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยดัคาใชจาย และทันตอเหตุการณ 
แตเนื่องจากในปจจุบันการติดตั้งระบบศูนยโทรศัพทตองใชฮารดแวรเฉพาะจากบริษัทผูผลิตตางๆ
ซึ่งมีราคาสูงมาก ต้ังแตราคาประมาณแสนบาทขึ้นไป ดังนั้นการพัฒนาระบบศูนยโทรศัพท
อัตโนมัติสํ าหรับการบรกิารสอบถามขอมูล ข้ึนใชงานใหเหมาะสมตอองคกร ในราคาตนทุนตํ่ า จึง
เปนสิ่งที่นาสนใจ และเปนไปไดทีจ่ะพัฒนาขึ้นไดเอง ดวยเทคโนโลยีที่เจริญกาวหนาทางดานวิทยา
การคอมพิวเตอร

งานวิจัยนี้ไดเสนอแนวทางในการพัฒนาระบบศูนยโทรศัพทสํ าหรับใหบริการสอบถามขอ
มลูบนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยไดมีการทดลองนํ ารองกับระบบการตรวจสอบผลการสอบเขา
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง เปนกรณีเบื้องตน จากนั้นไดพัฒนาเปนระบบศูนย
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โทรศัพทข้ึนใชเปนงานประยุกต สํ าหรับระบบการบริการสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการ
คอมพวิเตอร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร

1.2  วตัถุประสงค
1.  เพือ่พฒันาระบบศูนยโทรศัพทอัตโนมัติ สํ าหรับการใหบริการสอบถามขอมูลบนเครื่อง

ไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งสามารถจะนํ าไปใชในการใหบริการสอบถามขอ
มลูทางโทรศัพท ไดโดยทั่วไป

2. เพื่อศึกษาวิธีการเขียนโปรแกรมเชื่อมโยงการทํ างานระหวางเครื่องไมโครคอมพิวเตอร 
และโทรศัพท โดยการใชเทคโนโลยี TAPI (Telephony Application Programming Interface) 
และสามารถนํ าไปประยุกตใชงานในกรณีศึกษาได

1.3  ขอบเขตของการวิจัย
1.  ศึกษาระบบโทรศพัท และวิธีการทํ างานเชื่อมตอกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท 

โดยใช TAPI
2.  ขอมูลที่ใชเปนกรณีศึกษา ไดแก

− ขอมลูผลการสอบเขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง
− ขอมลูของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลา

นครินทร
3. พฒันาระบบการใหบริการสอบถามขอมูล บนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพท

แบบกดปุม และใชอุปกรณโมเด็มเสียง จํ านวน 2 ชุด ซึ่งจะสามารถรองรับจํ านวนคูสายโทรศัพทที่
ใหบริการได 2 คูสาย และสามารถจะนํ าไปใชในงานใหบริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพทไดโดย
ทั่วไป

1.4  ขัน้ตอนการดํ าเนินงาน
1.  ศึกษาระบบการสอบถามขอมูลบนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกด

ปุม, ระบบโทรศัพท และโมเด็มเสียง
2.  ศึกษาวิธีการท ํางานเชือ่มตอกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท โดยใช TAPI
3.  ศึกษาโปรแกรมภาษาที่จะนํ ามาใชในการพัฒนาโปรแกรม
4.  ทดสอบการท ํางานกับโครงการนํ ารองการสอบถามขอมูลผลการสอบเขามหาวิทยาลัย

สงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง
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4.1  เกบ็ขอมลูผลการสอบเขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง เพื่อจะนํ า
มาใชเปนฐานขอมูล

4.2  ออกแบบการท ํางาน การใชถอยคํ าตางๆ และจัดเก็บบันทึกเสียงในรูปแฟมขอมูล
เสียง

4.3  พฒันาโปรแกรมสอบถามผลการสอบ และทดสอบการทํ างาน
5.  น ําวธิกีารท ํางานเชื่อมตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท มาจัดทํ าเปนคลาสมอดูล

ใหสามารถน ํามาใชในการพัฒนาโปรแกรมสอบถามขอมูลทั่วไปทางโทรศัพทได
6.  ศึกษาและวเิคราะหระบบสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร และเก็บ

รวบรวมขอมูลที่ใช
7.  ออกแบบการท ํางาน วิธีการติดตอกับผูใช และจัดเก็บบันทึกเสียงในรูปแฟมขอมูลเสียง
8.  พฒันาโปรแกรมสอบถามขอมูลของภาควิชาวทิยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร

มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร และทดสอบการทํ างาน
9.  สรุปผลการวิจัย และจัดทํ ารายงานการวิจัย

1.5 ระยะเวลาการดํ าเนินงาน

ขั้น
ตอน

1.
2.
3.

4.1
4.2
4.3
5.
6.
7.
8.
9.

2544 2545 2546

 10   11   12    1    2     3    4     5     6    7     8    9    10   11   12   1     2     3    4     5    6     7    8



4

1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ไดเทคนิคและวิธีการในการพัฒนาระบบการใหบริการสอบถามขอมูล บนเครื่องไมโคร

คอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งมตีนทนุในการติดตั้งตํ่ า สามารถจะนํ าไปใชในงานให
บริการสอบถามขอมูลลักษณะตางๆ ไดโดยทั่วไป

2. ไดระบบงานประยุกต สํ าหรับการตรวจสอบผลการสอบเขาของมหาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร และระบบการสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร 
มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร โดยผานทางโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งจะเปนการอํ านวยความสะดวก
ใหแกผูสอบถามขอมูลดังกลาว ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ประหยัดเวลาและคาใชจาย และปลอดภัย
จากการเดินทางสํ าหรับมาดูผลการสอบที่มหาวิทยาลัย และรับทราบขอมูลขาวสารของภาควิชาฯ 
อีกทัง้ยงัสามารถสรางภาพลักษณของมหาวิทยาลัย

3.  สามารถเชือ่มตอการทํ างานรวมกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพทได โดยใช TAPI  
ซึง่เปนชิ้นสวนเชิงวัตถุ ทีใ่ชติดตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท ซึ่งสามารถใชเปนแนวทางใน
การออกแบบและพัฒนา ระบบการใหบริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพทบนเครื่องไมโคร
คอมพิวเตอร สํ าหรับระบบการใหบริการสอบถามขอมูลอ่ืนๆ นอกเหนือจากกรณีศึกษานี้ไดใน
อนาคต และจะเปนการลดจํ านวนพนักงานและคาใชจายตางๆไดดวย

1.7  สถานที่ทํ าการวิจัย
หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร M105  ภาควชิาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร
มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร วทิยาเขตหาดใหญ

1.8  เครื่องมือและอุปกรณที่ใช
1.8.1  ฮารดแวร

 1.  เครื่องไมโครคอมพิวเตอร Intel Pentium III 450 MHz, RAM 128 MB จ ํานวน 2
เครื่อง

 2.  โมเดม็เสียง จํ านวน 2 ตัว
 3.  คูสายโทรศัพท จํ านวน 2 คูสาย
 4.  โทรศัพทแบบกดปุม
 5.  ไมโครโฟน และ ลํ าโพง
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1.8.2  ซอฟตแวร
 1.  ระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 2000
 2.  โปรแกรมภาษา Microsoft Visual Basic 6.0

1.9  การตรวจเอกสาร
วทิยานพินธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต เร่ือง “การออกแบบและพัฒนาระบบการสอบถาม

ขอมลูข้ันพื้นฐานของธนาคาร บนเครื่องไมโครคอมพิวเตอรโดยใชโทรศัพทแบบกดปุม” ใชเครื่องไม
โครคอมพิวเตอร ขนาด 16 บิต และใชแผงวงจรโทรศัพท (Telephony Card) ของบริษัท 
RHETOREX รุน RDSP2108 (ในแผงวงจรโทรศัพท 1 ชุด สามารถตอคูสายโทรศัพทไดจํ านวน 8 คู
สาย) ซึง่มรีาคาประมาณ 9 แสนกวาบาท ตอ 1 ชุด ทํ างานภายใตระบบปฏิบัติการเอ็มเอส-ดอส 
(MS-DOS) และเขยีนโปรแกรมควบคุมการทํ างานภายใตตัวแปลภาษาซี (C Compiler) เพื่อทํ า
การตรวจสอบจํ านวนคูสาย, รอรับการโทรเขามา, และตรวจสอบการกดแปนบนโทรศัพทแบบกด
ปุม ผลการวจิยัสรุปไดวา ระบบสามารถทํ างานใหบริการผูใชไดดี จํ านวนคูสายที่ใหบริการ 2 คู
สาย ซึง่ถาตองการใหผูใชบริการเขาถึงระบบไดงายขึ้น ก็ควรเพิ่มจํ านวนคูสายโทรศัพทอีก [วิเชียร 
ภูวงศเจริญ, 2537] ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้ ใชแผงวงจรโทรศัพทที่มีราคาแพง และไมไดกลาวถึงมาตรฐาน
ทีใ่ชในการทํ างานเชื่อมตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท
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