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บทที่ 1

บทนํ า

1.1  ความสํ าคัญและที่มาของการวิจัย
ระบบโทรศัพทเปนวิธีการสื่อสารที่ไดรับความนิยมเปนอยางมาก จนถือวาเปนสิ่งจํ าเปน

ตอองคกรหรือครัวเรือน เนื่องจากสามารถติดตอไดสะดวกและรวดเร็ว เมื่อพัฒนาการทาง
เทคโนโลยีไมโครคอมพิวเตอรมีขีดความสามารถสูงขึ้น และไดเขามามีบทบาทตอการดํ าเนินงาน 
และการดํ าเนินชีวิตมากยิ่งขึ้น จึงไดเกิดแนวคิดในการรวมเทคโนโลยีคอมพิวเตอรกับโทรศัพทเขา
ดวยกันใหมีการประสมประสานใชงานรวมกันไดที่เรียกวาโทรศัพทคอมพิวเตอร (Computer 
Telephony) [Strathmeyer, 1996] ซึง่ท ําใหคอมพิวเตอรทํ าหนาที่เปนโทรศัพท โดยมีหมายเลข
โทรศัพทติดตอส่ือสารระหวางกัน เนื่องจากคอมพิวเตอรสามารถเพิ่มเติมฟงกชันการทํ างานตางๆ 
ได และมีการทํ างานแบบอัตโนมัติ ดังนั้นจึงท ําใหเครื่องคอมพิวเตอรกลายเปนศูนยโทรศัพท (Call 
Center) [Russell, 2000] ซึง่จะมหีมายเลขโทรศัพทอัตโนมัติ และงานประยุกตทางโทรศัพทตางๆ 
[Microsoft Corporation, 1997] ดวยรปูแบบการใหบริการอันหลากหลาย เชน เปนเครื่องตอบรับ
อัตโนมัติ (Answering Machine), บริการรับฝากขอความ (Voice Mail), บริการสงขอมูลทางแฟกซ
(Fax on Demand), โอเปอเรเตอรอัตโนมัติ (Automated Attendant) และการใหบริการขอมูลทาง
โทรศัพท (Interactive Information Service) เปนตน

ปจจบัุนการขยายตัวขององคกรตางๆ ทํ าใหมีการแขงขันกันใหบริการลูกคามากขึ้น การให
บริการขอมูลทางโทรศัพทก็เปนบริการหนึ่ง ที่ผูใชสามารถสอบถามขอมูลไดโดยตรงจากโทรศัพท
แบบกดปุม ทัง้จากที่บาน ที่ทํ างาน โทรศัพทสาธารณะ หรือ โทรศัพทมือถือ ทํ าใหผูใชบริการไดรับ
ความสะดวกสบาย ไดขอมูลที่ถูกตอง รวดเร็ว ปลอดภัย ประหยดัคาใชจาย และทันตอเหตุการณ 
แตเนื่องจากในปจจุบันการติดตั้งระบบศูนยโทรศัพทตองใชฮารดแวรเฉพาะจากบริษัทผูผลิตตางๆ
ซึ่งมีราคาสูงมาก ต้ังแตราคาประมาณแสนบาทขึ้นไป ดังนั้นการพัฒนาระบบศูนยโทรศัพท
อัตโนมัติสํ าหรับการบรกิารสอบถามขอมูล ข้ึนใชงานใหเหมาะสมตอองคกร ในราคาตนทุนตํ่ า จึง
เปนสิ่งที่นาสนใจ และเปนไปไดทีจ่ะพัฒนาขึ้นไดเอง ดวยเทคโนโลยีที่เจริญกาวหนาทางดานวิทยา
การคอมพิวเตอร

งานวิจัยนี้ไดเสนอแนวทางในการพัฒนาระบบศูนยโทรศัพทสํ าหรับใหบริการสอบถามขอ
มลูบนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยไดมีการทดลองนํ ารองกับระบบการตรวจสอบผลการสอบเขา
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง เปนกรณีเบื้องตน จากนั้นไดพัฒนาเปนระบบศูนย
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โทรศัพทข้ึนใชเปนงานประยุกต สํ าหรับระบบการบริการสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการ
คอมพวิเตอร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร

1.2  วตัถุประสงค
1.  เพือ่พฒันาระบบศูนยโทรศัพทอัตโนมัติ สํ าหรับการใหบริการสอบถามขอมูลบนเครื่อง

ไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งสามารถจะนํ าไปใชในการใหบริการสอบถามขอ
มลูทางโทรศัพท ไดโดยทั่วไป

2. เพื่อศึกษาวิธีการเขียนโปรแกรมเชื่อมโยงการทํ างานระหวางเครื่องไมโครคอมพิวเตอร 
และโทรศัพท โดยการใชเทคโนโลยี TAPI (Telephony Application Programming Interface) 
และสามารถนํ าไปประยุกตใชงานในกรณีศึกษาได

1.3  ขอบเขตของการวิจัย
1.  ศึกษาระบบโทรศพัท และวิธีการทํ างานเชื่อมตอกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท 

โดยใช TAPI
2.  ขอมูลที่ใชเปนกรณีศึกษา ไดแก

− ขอมลูผลการสอบเขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง
− ขอมลูของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลา

นครินทร
3. พฒันาระบบการใหบริการสอบถามขอมูล บนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพท

แบบกดปุม และใชอุปกรณโมเด็มเสียง จํ านวน 2 ชุด ซึ่งจะสามารถรองรับจํ านวนคูสายโทรศัพทที่
ใหบริการได 2 คูสาย และสามารถจะนํ าไปใชในงานใหบริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพทไดโดย
ทั่วไป

1.4  ขัน้ตอนการดํ าเนินงาน
1.  ศึกษาระบบการสอบถามขอมูลบนเครื่องไมโครคอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกด

ปุม, ระบบโทรศัพท และโมเด็มเสียง
2.  ศึกษาวิธีการท ํางานเชือ่มตอกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท โดยใช TAPI
3.  ศึกษาโปรแกรมภาษาที่จะนํ ามาใชในการพัฒนาโปรแกรม
4.  ทดสอบการท ํางานกับโครงการนํ ารองการสอบถามขอมูลผลการสอบเขามหาวิทยาลัย

สงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง
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4.1  เกบ็ขอมลูผลการสอบเขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธีรับตรง เพื่อจะนํ า
มาใชเปนฐานขอมูล

4.2  ออกแบบการท ํางาน การใชถอยคํ าตางๆ และจัดเก็บบันทึกเสียงในรูปแฟมขอมูล
เสียง

4.3  พฒันาโปรแกรมสอบถามผลการสอบ และทดสอบการทํ างาน
5.  น ําวธิกีารท ํางานเชื่อมตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท มาจัดทํ าเปนคลาสมอดูล

ใหสามารถน ํามาใชในการพัฒนาโปรแกรมสอบถามขอมูลทั่วไปทางโทรศัพทได
6.  ศึกษาและวเิคราะหระบบสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร และเก็บ

รวบรวมขอมูลที่ใช
7.  ออกแบบการท ํางาน วิธีการติดตอกับผูใช และจัดเก็บบันทึกเสียงในรูปแฟมขอมูลเสียง
8.  พฒันาโปรแกรมสอบถามขอมูลของภาควิชาวทิยาการคอมพิวเตอร 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
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1.6  ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ
1.  ไดเทคนิคและวิธีการในการพัฒนาระบบการใหบริการสอบถามขอมูล บนเครื่องไมโคร

คอมพิวเตอร โดยใชโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งมตีนทนุในการติดตั้งตํ่ า สามารถจะนํ าไปใชในงานให
บริการสอบถามขอมูลลักษณะตางๆ ไดโดยทั่วไป

2. ไดระบบงานประยุกต สํ าหรับการตรวจสอบผลการสอบเขาของมหาวิทยาลัยสงขลา
นครินทร และระบบการสอบถามขอมูลของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร 
มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร โดยผานทางโทรศัพทแบบกดปุม ซึ่งจะเปนการอํ านวยความสะดวก
ใหแกผูสอบถามขอมูลดังกลาว ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว ประหยัดเวลาและคาใชจาย และปลอดภัย
จากการเดินทางสํ าหรับมาดูผลการสอบที่มหาวิทยาลัย และรับทราบขอมูลขาวสารของภาควิชาฯ 
อีกทัง้ยงัสามารถสรางภาพลักษณของมหาวิทยาลัย

3.  สามารถเชือ่มตอการทํ างานรวมกันระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพทได โดยใช TAPI  
ซึง่เปนชิ้นสวนเชิงวัตถุ ทีใ่ชติดตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท ซึ่งสามารถใชเปนแนวทางใน
การออกแบบและพัฒนา ระบบการใหบริการสอบถามขอมูลทางโทรศัพทบนเครื่องไมโคร
คอมพิวเตอร สํ าหรับระบบการใหบริการสอบถามขอมูลอ่ืนๆ นอกเหนือจากกรณีศึกษานี้ไดใน
อนาคต และจะเปนการลดจํ านวนพนักงานและคาใชจายตางๆไดดวย

1.7  สถานที่ทํ าการวิจัย
หองปฏิบัติการคอมพิวเตอร M105  ภาควชิาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร
มหาวทิยาลัยสงขลานครินทร วทิยาเขตหาดใหญ

1.8  เครื่องมือและอุปกรณที่ใช
1.8.1  ฮารดแวร

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

 2.  โมเดม็เสียง จํ านวน 2 ตัว
 3.  คูสายโทรศัพท จํ านวน 2 คูสาย
 4.  โทรศัพทแบบกดปุม
 5.  ไมโครโฟน และ ลํ าโพง
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1.8.2  ซอฟตแวร
 1.  ระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 2000
 2.  โปรแกรมภาษา Microsoft Visual Basic 6.0

1.9  การตรวจเอกสาร
วทิยานพินธวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต เร่ือง “การออกแบบและพัฒนาระบบการสอบถาม

ขอมลูข้ันพื้นฐานของธนาคาร บนเครื่องไมโครคอมพิวเตอรโดยใชโทรศัพทแบบกดปุม” ใชเครื่องไม
โครคอมพิวเตอร ขนาด 16 บิต และใชแผงวงจรโทรศัพท (Telephony Card) ของบริษัท 
RHETOREX รุน RDSP2108 (ในแผงวงจรโทรศัพท 1 ชุด สามารถตอคูสายโทรศัพทไดจํ านวน 8 คู
สาย) ซึง่มรีาคาประมาณ 9 แสนกวาบาท ตอ 1 ชุด ทํ างานภายใตระบบปฏิบัติการเอ็มเอส-ดอส 
(MS-DOS) และเขยีนโปรแกรมควบคุมการทํ างานภายใตตัวแปลภาษาซี (C Compiler) เพื่อทํ า
การตรวจสอบจํ านวนคูสาย, รอรับการโทรเขามา, และตรวจสอบการกดแปนบนโทรศัพทแบบกด
ปุม ผลการวจิยัสรุปไดวา ระบบสามารถทํ างานใหบริการผูใชไดดี จํ านวนคูสายที่ใหบริการ 2 คู
สาย ซึง่ถาตองการใหผูใชบริการเขาถึงระบบไดงายขึ้น ก็ควรเพิ่มจํ านวนคูสายโทรศัพทอีก [วิเชียร 
ภูวงศเจริญ, 2537] ซึ่งงานวิจัยชิ้นนี้ ใชแผงวงจรโทรศัพทที่มีราคาแพง และไมไดกลาวถึงมาตรฐาน
ทีใ่ชในการทํ างานเชื่อมตอระหวางคอมพิวเตอรและโทรศัพท
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