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บทที่ 7

สรปุผลการวิจัยและขอเสนอแนะ

7.1  สรปุผลการวิจัย
งานวจิยันีไ้ดศึกษาวิธีการเชื่อมตอเครื่องคอมพิวเตอรกับระบบโทรศัพท โดยใช TAPI 3.0 

บนระบบปฏิบัติการ Microsoft Windows 2000 และทํ าการเขียนโปรแกรมเพื่อพัฒนาระบบศูนย
โทรศัพทอัตโนมัติสํ าหรับการบริการสอบถามขอมูลบนเครื่องคอมพิวเตอร ซึ่งแสดงใหเห็นวา 
สามารถท ําได ในราคาตนทุนตํ่ า โดยในองคกรธุรกิจซึ่งมีการใชงานระบบคอมพิวเตอรอยูแลว และ
ตองการเพิ่มระบบเสริมนี้เขาไป ก็เพียงเพิ่มโมเด็มเสียงที่หาซื้อไดทั่วไป กับโปรแกรมประยุกตที่
พฒันาขึ้น

โดยระบบนีม้คีวามเหมาะสมสํ าหรับองคกรขนาดเล็ก เนื่องจากใชคอมพิวเตอร 1 เครื่อง
ตอ 1 คูสาย แตเมื่อมีจํ านวนคูสายโทรศัพทมาก ปญหาในดานการจัดการและการบํ ารุงรักษา
ระบบจะเพิม่ข้ึน  เพราะจะมีเครื่องคอมพิวเตอรจํ านวนมากเทากับจํ านวนคูสาย และอาจจะตองให
มีเครื่องเซิรฟเวอรสํ าหรับการจัดเก็บฐานขอมูลเสียงไวเปนสวนกลาง เพื่อความสะดวกในการจัด
การบํ ารุงรักษาดวย ดังนั้นการใชแผงวงจรโทรศัพทซึ่งภายใน 1 การดรับไดหลายคูสายนั้นจึงมี
ความเหมาะสมกับองคกรขนาดใหญที่มีคูสายโทรศัพทจํ านวนมาก

จากการศกึษาเชงิเปรียบเทียบกับงานประยุกตทั้งสองระบบซึ่งแตกตางกันในงานวิจัยนี้พบ
วา ระบบการตรวจสอบผลการสอบเขามหาวิทยาลัย มีความเหมาะสมกับการใชงานสํ าหรับการ
สอบถามขอมลูผานทางโทรศัพท มากกวาระบบการบริการสอบถามขอมูลของภาควิชา เนื่องจากผู
ใชบริการจะตองเสียคาโทรศัพทตามระยะเวลาที่ใชในการสอบถามขอมูล โดยเฉพาะการโทรทาง
ไกล ดังนั้นลักษณะคํ าตอบจึงควรจะกระชับและสั้น

7.2  ปญหาและอุปสรรคในการวิจัย
1. ปญหาในการเลือกใชโปรแกรมภาษา โดยในการศึกษา TAPI ชวงแรก ไดใชโปรแกรม

ภาษา Visual C++ 6.0 ซึ่งเมือ่ไดศึกษาการเขียนโปรแกรมไปสักระยะหนึ่ง ก็ประสบปญหาในการ
เขียนโปรแกรมกับ TAPI3.h จงึไมสามารถทํ าตอไปได อาจเปนเนื่องจากการเขียนโปรแกรมดวย 
Visual C++ ตองลงลกึลงไปในระดับต่ํ า ทํ าใหการเขียนโปรแกรมยุงยากและซับซอนมาก และผู
วิจัยอาจไมมีความเขาใจที่ลึกซึ้งเพียงพอในการใชภาษานี้ ตอมาจึงไดทดลองศึกษาการเขียน
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โปรแกรมกับภาษา Visual Basic 6.0 ซึ่งพบวาสามารถจะเขียนโปรแกรมกับ TAPI ซึ่งเปน COM 
ไดสะดวกกวา ทํ าใหสามารถเริ่มพัฒนาระบบตอไปได

2. อุปสรรคในการพัฒนาระบบสอบถามขอมูลทางโทรศัพทบนเครื่องคอมพิวเตอร ที่
สํ าคญัม ี2 ประการ ซึ่งไดใชเวลาศึกษาและคนหาวิธีการแกไขจนสํ าเร็จลุลวงมาได คือ

 การท ําใหระบบรับสัญญาณกดปุมบนแปนของโทรศัพท
 การท ําใหระบบเลนเสียงผานโมเด็มเสียง เพื่อสงไปยังคูสายโทรศัพท

3. การสรางคลาสมอดลู CCIS ซึง่ตองทํ าใหสามารถสงเหตุการณตางๆ ออกมาแจงให
โปรแกรมประยุกตรับทราบ

4.  ปญหาการตรวจจบัสัญญาณวางสายในระหวางที่กํ าลังเลนเสียงตอบผูใชบริการอยู ซึ่ง
การตัดสายออกจากบริการจะรอใหการเลนเสียงจบเสียกอน จึงทํ าใหการตัดสายออกจากบริการ
คอนขางชา สาเหตุเกิดจากอุปกรณโมเด็มเสียงที่นํ ามาใชมีคุณสมบัติการตรวจจับสัญญาณวาง
สายไดไมดี โดยสามารถแกไขไดดวยการใชโมเด็มเสียงที่มีคุณภาพดี หรือ อาจใชวิธีการตรวจสอบ
เวลาหลงัจากเลนเสียงจบ ถาภายในระยะเวลาที่กํ าหนด เชน 15 วินาที ไมมีการปฏิสัมพันธจากผู
ใชบริการ ก็ใหระบบตัดการโทรติดตอได

7.3  ขอเสนอแนะ
งานวิจัยนี้ ผูวิจัยไดมุงเนนการศึกษาวิธีการทํ างานเชื่อมตอกันระหวางเครื่องคอมพิวเตอร

และระบบโทรศพัทผานโมเด็มเสียง และการพัฒนาระบบศูนยโทรศัพทอัตโนมัติสํ าหรับการบริการ
สอบถามขอมูลเทานั้น ซึ่งระบบการตรวจสอบผลการสอบเขามหาวิทยาลัยสงขลานครินทรโดยวิธี
รับตรง ในการทดลองนํ ารองนั้น เปรียบไดกับระบบ IVR (Interactive Voice Response) ซึ่งเปน
ระบบที่มีการตอบสนองกับผูใชบริการโดยติดตอกับฐานขอมูล และสํ าหรับระบบการบริการสอบ
ถามขอมลูของภาควิชาวิทยาการคอมพิวเตอร คณะวิทยาศาสตร มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร ใน
กรณีศึกษานั้น เปรียบไดกับระบบออดิโอเท็กซ (AudioTex) ซึง่เปนระบบที่ใหขอมูลขาวสารที่ไดจัด
เตรยีมไวกอนลวงหนาแกผูใชบริการ ซึ่งผูที่โทรเขามาใชบริการจะไดยินขอความจากเมนูรายการที่
สามารถจะเลอืกเขาถึงไดโดยการกดปุมบนแปนโทรศัพท สํ าหรับแนวทางการพัฒนาระบบที่นาจะ
ท ําการศึกษาและวิจัยตอไป คือ
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1. การปรับโครงสรางการจัดเก็บรายการเสียงของระบบ ทํ าใหสามารถเพิ่มจํ านวนราย
การในแตละล ําดับชั้นไดมากกวาที่จํ ากัดอยูเพียง 9 รายการ โดยใหผูใชบริการจะกดปุมเลือกราย
การบนแปนโทรศพัทดวยหมายเลข 2 หลัก เชน ใหกดหมายเลข 01 เพื่อเลือกรายการที่ 1 เปนตน 
ทัง้นีผู้ดูแลระบบสามารถปรับแตงโครงสรางของการจัดเก็บรายการเสียงได

2. การเพิ่มระบบการตรวจสอบหมายเลขโทรเขา (Caller ID) สํ าหรับแจงหมายเลขปลาย
ทางที่โทรเขามา

3. การนํ าเทคโนโลยี TTS (Text-To-Speech) ทีส่ามารถทํ าการแปลงขอความที่เปนตัว
อักษรใหเปนเสียงพูดได มาใชในระบบการบริการสอบถามขอมูล กจ็ะท ําใหผูใชบริการสามารถรับ
ทราบขอมูลขาวสารที่ถูกเก็บอยูในรูปแบบแอสกี (ASCII Format) ได โดยไมตองทํ าการอัดบันทึก
เสยีงไวกอนลวงหนา

4. การนํ าเทคโนโลยี ASR (Automatic Speech Recognition) ซึง่เปนระบบรูจํ าเสียงพูด
มาใช นั่นคือผูใชบริการจะสามารถใชเสียงพูดแทนการกดปุมบนแปนของโทรศัพท ซึ่งทํ าใหเพิ่ม
ความสะดวกในการติดตอกับระบบมากยิ่งขึ้น และลดขอจํ ากัดของการใชปุมกดที่มีเพียง 12 ปุม  

5. ระบบสงเอกสารทางแฟกซ (Fax On Demand) ผูใชบริการที่ตองการเอกสารเพียงโทร
เขามายงัระบบ แลวกดปุมตัวเลือกที่ตองการ ระบบจะสงเอกสารไปยังเครื่องแฟกซของผูเรียกเขา
ซึง่เพิม่ความสะดวกใหกับผูสงและผูรับ และยังเปนบริการที่เปดไวไดตลอด 24 ชั่วโมง

6. ระบบโอนสาย (Automated Attendant) จะชวยใหผูที่โทรเขามาสามารถตอสายไปยัง
หมายเลขโทรศพัทภายในขององคกรได ถาผูโทรเขามาทราบหมายเลขตอภายในแลวก็สามารถจะ
ตอสายเองได หรืออาจจะตอสายมาตามลํ าดับเสนทางที่จัดเอาไวก็ได

7. ระบบรับฝากขอความ (Voice Mail) เปนบริการที่มีประโยชนสํ าหรับสํ านักงาน หรือผู
ทีม่ธีรุะตองออกไปนอกสถานที่ ระบบรับฝากขอความจะชวยได นั่นคือ เมื่อมีสายโทรเขามา แต
พนกังานไมอยูหรือไมสามารถรับสายได ผูที่โทรเขามาสามารถฝากเบอรโทรติดตอกลับ หรือฝาก
ขอความไวได โดยการบันทึกเสียงเอาไวในกลองรับฝากขอความ (Mail Box) ของผูรับ ซึ่งพนักงาน
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แตละคนในองคกรจะมีกลองรับฝากขอความสวนตัวเปนของตนเอง และระบบนี้จะสามารถเตือน
เจาของหมายเลขไดวามีขอความเขามา

ระบบรับฝากขอความ ยังสามารถใชเปนผูประกาศขอความ (Voice Announcer) ใหแกผู
โทรเขามา เชน หลังเวลาปดทํ าการเจาหนาที่โอเปอเรเตอรจะโอนสายไปใหกับ Voice Announcer 
เปนตวัรับสายที่โทรเขาแทน แลวใหบอกเวลาทํ างาน หรืออาจจะใหเบอรโทรฉุกเฉนิ หรือเบอรโทร
หลงัเลิกงานไว

นอกจากนี ้ยงัสามารถใชสงกระจายขาวสารใหคนภายในองคกรทราบกันอยางทั่วถึง หรือ 
สรางเปนกลองรับฝากขอความสํ าหรับการแสดงความคิดเห็น หรือรองเรียนไดอีกดวย

8. จากผลของการศึกษาเชิงเปรียบเทียบในงานวิจัยนี้ ซึ่งพบวา ระบบศูนยโทรศัพท
อัตโนมติัเหมาะส ําหรับการใหบริการสอบถามขอมูลที่กระทัดรัดไมยาวเกินไป ดังนั้นจึงสามารถนํ า
ระบบนี้ไปประยุกตใชงานตางๆ เชน

- การน ํามาใชกบังานลงทะเบียนเรียน ถอนยายรายวิชา และสอบถามจํ านวนผูที่ลง
ทะเบียนในแตละวิชา ชวยใหความสะดวกในการลงทะเบียนเรียนแกนักศึกษา และลดภาระของ
เจาหนาที่งานทะเบียน

- การน ํามาใชกับงานสอบถามเกรด คะแนน และตารางเรียน

9. การน ํามาประยุกตใชควบคุมอุปกรณตางๆ ผานทางโทรศัพท โดยใชโทรศัพทโทรติด
ตอมายงัเครื่องคอมพิวเตอรแลวกดปุมบนแปนของโทรศัพทสามารถสั่งควบคุมอุปกรณตางๆ ได
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