
 
 

บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
2.1  ทฤษฏีและแนวคิดที่เกีย่วข้อง 
  ทฤษฏีและแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติั IVR, VoIP, Asterisk 
และเทคโนโลยเีวบ็เซอร์วสิ ซ่ึงทั้งหมดมีรายละเอียดของเน้ือหาดงัต่อไปน้ี  
 2.1.1  Voice over Internet Protocol (VoIP)   
  การใช้งานโทรศพัท์บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ทโดยใช้โปรโตคอลช่ือ IP (Internet 
Protocol) โดยตอ้งอาศยัอุปกรณ์ (Hardware) หรือโปรแกรมคอมพิวเตอร์ท างานร่วมกนั เทคโนโลยี
น้ีถูกคิดคน้ข้ึนโดยองค์กร Advanced Research Project Agency Network (ARPANET) เป็น
เทคโนโลยีท่ีช่วยประหยดัดน้ทุน เทคโนโลยีน้ีนิยมใชใ้นองคก์รเพื่อประค่าใชจ่้ายส าหรับการโทร
ภายในองคก์ร 
 2.1.2  Interactive Voice Response (IVR) หรือ เทคโนโลยรีะบบโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติั  
  ซอฟต์แวร์ประยุกต์ท่ียอมรับการน าเข้าเสียงและกดปุ่มให้การตอบสนองตามความ
เหมาะสมในรูปแบบของเสียง การเรียกกลบั และตวักลางอ่ืนๆโปรแกรมประยุกต์ IVR เป็นการ
ให้บริการขอ้มูลและท ารายการธุรกิจอตัโนมติั โดยจะเช่ือมต่อกบัระบบฐานขอ้มูลโทรศพัท ์เพื่อ
ให้บริการแบบออนไลน์ ระบบ IVR จะเก็บเสียงท่ีบนัทึกไวล่้วงหน้า โดยจดัเก็บเป็นส่วนๆตาม
เน้ือหาของบริการ เม่ือมีสามเขา้มายงั PBX มายงั IVR ระบบจะรับค าสั่งรูปแบบของ DTMF จาก
แป้นโทรศพัท์ และไปคน้หาขอ้มูลจากฐานขอ้มูลมาตอบในรูปแบบของเสียงตามท่ีได้บนัทึกไว้
ล่วงหนา้ เช่น รายงานสภาพอากาศ รายงานผลการแข่งขนักีฬา เป็นตน้ 
กระบวนการขอใชบ้ริการผา่นทางโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติั ประกอบดว้ย 3 ส่วนหลกั คือ  

1. ลูกคา้ (Customer) คือผูข้อใชบ้ริการ IVR 
2. ผูค้วบคุมการใหบ้ริการ (Operator) เช่น AIS, DTAC, TRUEMOVE 
3. ผูใ้หบ้ริการ (Content Provider) หรือ CP คือผูท่ี้เปิดใหบ้ริการ IVR 

ตวัอยา่ง เช่น บริการดูดวงผา่นระบบโทรศพัทต์อบรับอตัโนมติั โดยกดหมายเลข *000 แลว้กดโทร
ออก เม่ือลูกคา้กดหมายเลข IVR ตามตวัอยา่ง ทาง Operator จะเทียบหมายเลข IVR กบัการขอเปิด
หมายเลข IVR ท่ีมาจาก Content Provider เพื่อท าการ Route call ไปยงัปลายทางไดถู้กตอ้ง โดย
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ระบบการให้บริการข้ึนอยู่กบั Content Provider ในการพฒันาโปรแกรมเพื่อรองรับบริการใน
รูปแบบใด ในส่วนของรายไดท่ี้เกิดข้ึนจะข้ึนอยูก่บัการตรงลงตอนท าสัญญากนัระหวา่ง Operator 
กบั Content Provider เม่ือคู่สายของลูกคา้มาถึงปลายทางไดถู้กตอ้งแลว้ ต่อไปคือการใชบ้ริการเช่น 
เม่ือเขา้สู่ระบบลูกค้าจะได้ยินเสียงเมนูเพื่อเลือกท ารายการท่ีตอ้งการ หลงัจากท่ีลูกคา้เลือกแล้ว
ระบบจะเล่นเสียงตรงตามกบัเมนูท่ีเลือก  
  ขอ้ดีของ IVR คือ สามารถให้บริการขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว เพราะสามรถใชบ้ริการผา่น
โทรศพัทมื์อถือไดทุ้กเคร่ือง  
 2.1.3  Asterisk 
  2.1.3.1  Asterisk คือ ซอฟตแ์วร์ระบบโทรศพัทแ์บบ IP-PBX สมบูรณ์แบบซ่ึงสามารถ
ท างานไดบ้นหลายๆ ระบบปฏิบติัการ เช่น Linux, Mac OSX, OpenBSD, FreeBSD และ Sun 
solaris โดยไดมี้การจดัเตรียมฟังชัน่การใชง้านของตูส้าขาโทรศพัท ์PBX (Private Branch Solaris) 
คุณภาพสูงไวใ้นตวั Asterisk รองรับกบัระบบ VoIP (Voice over IP) หลายโปรโตคอล เช่น SIP, 
H.323, IAX, MGCP, SCCP (Cisco Skinny) ซ่ึงรองรับกบัอุปกรณ์โทรศพัทท่ี์เป็นมาตรฐานและใช้
ฮาร์ดแวร์ท่ีราคาไม่แพง Asterisk มีการเผยแพร่แบบ Open source ภายใต ้GNU General Public 
License (GPL) นัน่หมายความวา่ เราสามารถท่ีจะดาวน์โหลดโปรแกรม Asterisk มาใชง้านไดฟ้รี
ตามขอ้ก าหนด Asterisk เป็นซอฟแวร์ท่ีท างานเป็น Precess อยูบ่นเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยการตั้งค่า
ของ Asterisk เพื่อใหร้ะบบท างานไดมี้อยู ่2 แบบคือ 
  1.  แบบ .conf ไฟล์ การตั้งค่าท่ีนิยมกนัแพร่หลายไม่ว่าจะเป็นการตั้งค่าโดยผา่นเวบ็
อินเตอร์เฟส เช่น FreePBX หรือการเขียนลงบน Asterisk Dial plan โดยระบบจะท าหน้าท่ีใน
การควมคุม Asterisk ใหท้ างานตามท่ีเราตอ้งการ 
  2. แบบ database เป็นลกัษณะการตั้งค่าบางประเภทของ Asterisk ขอ้ดีคือสามารถ
ปรับเปล่ียนไดท้นัทีโดยไม่จ  าเป็นตอ้ง Reload Asterisk 
  2.1.3.2  Asterisk Dial plan เป็นกลไกลควบคุมการท างานของ Call Flowให้ท างาน
ตามท่ีออกแบบระบบไว ้ไฟล์ท่ีใชค้วบคุม dial plan คือ extension.conf และส าหรับท่ีอยูข่องไฟล ์
etc/asterisk/extension.conf   Dialplan จะประกอบดว้ย 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
  1.  contexts คือ ส่วนยอ่ยของ dial plan ซ่ึงแต่ละ contexts จะแยกจากกนัและไม่สามารถ
สร้าง contexts ท่ีมีช่ือซ ้ ากนัได ้เน่ืองจากในระบบจะไม่ทราบว่าจะตอ้งอา้งถึง contexts ตวัใด ใน
ส่วนของช่ือ contexts จะสามารถประกอบดว้ย A_Z, a-z, 0-9, - (hyphen), _ (underscore) และช่ือ
ตอ้งอยูภ่ายในสัญลกัษณ์ [ (Right square bracket),  ] (Left square bracket)  
ตวัอยา่งการตั้งช่ือ contexts 
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ภาพที ่2.1  ตวัอยา่งการตั้งช่ือ contexts 
   
  2.  extensions คือ ขั้นตอนในการท างานของระบบเช่น เม่ือมีสายเขา้มาระบบตอ้งจดัการ
ให้เข้าใช้งาน contextsใด และextensionsในcontextsจะเป็นประตวัประมวลผลในการท างาน
ตามล าดบัความส าคญั (Priorities) ท่ีก าหนดไว ้ รูปแบบการเขียน extension คือ  
exten => name, priority, application  
       
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.2  ตวัอยา่งรูปแบบการเขียน extensions 
 
  3.  priority คือ ล าดบัขั้นตอนการท างานในแต่ละ contexts โดยปกติแลว้ Asterisk จะ
ท างานจากบนลงล่าง แต่ถา้ในกรณีมีการก าหนด Priority ไว ้ระบบจะสามารถท างานขา้มขั้นตอน
หรือขา้มไปในส่วนท่ีตอ้งการไดท้นัที  
 
     
 
 
 
 
ภาพที ่2.3  ตวัอยา่งรูปแบบการเขียน priority 
 

[incoming] 
[dial-out] 
[call_out] 
 

exten => 100,1,Answer() 
extension name = 100 
priority = 1 
application = Answer() 
 

[incoming] 
exten => 100,1,Answer() 
exten => 100,2,Playback() 
exten => 100,3,Hangup() 
 



6 

 

กรณี contexts มีหลายๆขั้นตอนการท างาน ปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือเขียน Priority เป็นล าดบัตวัเลขคือ 
เม่ือมีการแก้ไขล าดับต้องแก้ไขเลขเพื่อเรียงล าดับใด ในกรณีน้ีจึงนิยมเขียนแบบ unnumbered 
priority คือ การเขียน Priority เร่ิมตน้เป็นเลข 1 จากนั้น Priority ถดัมาจะเป็นตวั n ระบบจะเขา้ใจวา่
ใหท้  างานบรรทดัต่อไปเร่ือยๆ ตวัอยา่งเช่น 
   
 
 
 
 
 
ภาพที ่2.4  ตวัอยา่งรูปแบบการเขียน priority แบบ unnumbered priority 
 
  4.  Application คือ โปรแกรมท่ีท างานต่างๆ เช่น Answer() จะเป็น Application ท่ีตอบ
รับ call ท่ีเขา้มาท่ี channel, Background(sound file) จะเป็น Application ส าหรับเล่นsound file แต่
สามารถรับ Input จากผูใ้ชง้านไดใ้นกรณีกดปุ่มโทรศพัท์, Playback(sound file) จะเป็น Application 
ส าหรับเล่น sound file แต่ไม่สามารถรับอินพุตจากผูใ้ชง้านได ้
  2.1.3.3  Asterisk Gateway Interface (AGI) คือ เป็นช่องทางหรือชุดค าสั่งท่ีท าให้เรา
สามารถควบคุมการท างานของ Asterisk ไดมี้ประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน สามารถใชไ้ดห้ลายภาษาไม่
วา่เป็น PERL, PHP, Java, C/C++, .NET ไม่เวน้แต่ shell ต่างๆภาษาเหล่าน้ีสามารถติดต่อกบั 
Asterisk ไดอ้ยา่งง่ายดาย ส าหรับท่ีอยูข่องไฟล ์AGI คือ var/lib/asterisk/agi-bin  
  PHP AGI เป็น Class PHP ซ่ึงจะช่วยในการเขียนแอปพลิเคชัน่มาสั่งงาน Asterisk ไดง่้าย
และสะดวกมากยิ่งข้ึน PHP AGI เป็น Class ส าเร็จรูปสามารถเรียกใชง้านไดท้นัที หลงัจากการ
ติดตั้ง เร่ิมต้นตอ้ง require phpagi.php ก่อนเพื่อให้สามารถเรียกใช้งาน Class ของ phpagi ได ้
จากนั้นเขียน PHP Script ตามดว้ยการเขียน dial plan เพื่อสั่งให ้Asterisk ดึง PHP Script มาใชง้าน 
 
 
 
 
 
  

[incoming] 
exten => 100,1,Answer() 
exten => 100,n,Playback() 
exten => 100,n,Hangup() 
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ภาพที ่2.5  ตวัอยา่งการเรียกใช ้AGI ส าหรับเช่ือมต่อกบัฐานขอ้มูลเพื่อดึงขอ้มูลหมายเลขโทรศพัท ์
 
 

extension.conf : 
[incoming] 
exten => 100,1,AGI(script.php) 
exten => 100,n,Set(Caller=${caller}) 
exten => 100,n,Hangup() 
 
script.php : 
#!/usr/bin/php –q 
 <?  
require 'phpagi.php'; 
$agi = new AGI();   
$db = 'asterisk';  
$dbuser = 'xxx';  
$dbpass = 'xxx';  
$dbhost = 'localhost';   
mysql_connect($dbhost,$dbuser,$dbpass);  
mysql_select_db("$db"); //or die("could not open database"); 
$row=mysql_query("select caller from clients LIMIT 1");  
$fetch = mysql_fetch_array($row); 
$caller = $fetch[caller]; 
if (mysql_num_rows($row) > 0) 
{ 
 $agi -> set_variable (“caller”,$caller); 
} 
?> 



8 

 

2.2 งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
   กล่าวถึงงานวิจัยท่ีมีความคล้ายคลึงกับงานวิจัยของผูพ้ฒันา โดยจะแบ่งออกเป็น 
งานวิจยัท่ีเก่ียวกบัการให้บริการขอ้มูล งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการให้บริการระบบโทรศพัทต์อบรับ
อตัโนมติัและระบบจดัการโทรศพัทแ์บบ VoIP (Voice Over IP) 
 2.2.1   ธนวฒัน์ กนัพานิชยแ์ละนายวิทวฒัน์ วะสุรี (2551) ระบบตอบรับอตัโนมติัส าหรับแจง้
ผลการเรียนของนกัศึกษา มหาวทิยาลยัขอนแก่น 
   ผู้พ ัฒนาได้พัฒนาระบบตอบรับอัตโนมัติ  เพื่อแจ้งผลการเ รียนของนักศึกษา 
มหาวิทยาลยัขอนแก่น ระบบน้ีถูกพฒันาข้ึนมาเพื่ออ านวยความสะดวกให้แก่นกัศึกษา และเพิ่ม
ช่องทางในการเช็คผลการเรียน โดยระบบจะแจง้ผลการเรียน ภาคเรียนล่าสุด นอกจากน้ีระบบยงั
สามารถแจง้ข่าวสารหรือประกาศต่างของทางมหาวิทยาลยัได ้ในการพฒันาระบบน้ีใชเ้ทคโนโลยี
ส่ือสารด้วนเสียงผ่านเครือข่าย   VoIP   )VoIP vOer IP ( และร่วมถึงน าเทคโนโลยีสารสังเคราะห์
เสียงพดู มาใชใ้นการอ่านผลการเรียนผา่นระบบตอบรับอตัโนมติั  
 2.2.2  ชยัวฒัน์ พาภิญโญ (2554)  ระบบจดัการโทรศพัทแ์บวโีอไอพี 
  เน่ืองจากผูพ้ฒันาเห็นวิวฒันาการของระบบการส่ือสารในปัจจุบนัมีการพฒันามาก
กวา่เดิม จากแต่ก่อนเป็นระบบอนาล็อก (Analog) เปล่ียนมาเป็นระบบดิจิตอล (Digital) ซ่ึงวิธีการ
เหล่าน้ีเรียกวา่ VoIP (Voice Over IP) เป็นการเพิ่มเติมมูลค่าอินเตอร์เน็ทเดิมๆ ท่ีมีอยูแ่ลว้ในการดู
ขอ้มูล รับ ส่งขอ้มูลต่างๆในชีวิตประจ าวนัให้สามารถจดัส่งขอ้มูลประเภทเสียงไปยงัปลายทางได ้
เพื่อใหท้นัต่อยคุและเทคโนโลยใีหม่ๆท่ีถูกพฒันาข้ึนมา 
 2.2.3  พนัธ์เทพ วิมุกตะลพ (2550) การศึกษาแนวทางการน าระบบ Automatic Call Center มา
ใชใ้นระบบ Call Center ในมหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 
  การศึกษาวิจยัน้ีไดจ้ดัท าข้ึนเพื่อศึกษาการออกแบบระบบ Call Center ท่ีจะน าระบบ 
Automatic Call Center เขา้มาใชง้าน ศึกษาการวางรูปแบบและการท างานของระบบ Automatic 
Call Center และศึกษาระบบตอบรับอตัโนมติัตั้งแต่อุปกรณ์หลกั, อุปกรณ์, การออกแบบระบบ IVR 
 การวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ช้วิธีสัมภาษณ์ทั้งหมด 3-ท่านคือ (1) หัวหน้าฝ่ายประชาสัมพนัธ์ มหาวิทยาลัย
หอการคา้ไทย (2) ประธานบริษทั Tell Voice (3) ประธาน บริษทัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีรายใหญ่แห้ง
หน่ึง โดยน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ในเร่ืองของ งบประมาณความเป็นไปไดใ้นการลงทุน ผลการวิจยั
พบวา่ หวัหนา้ฝ่ายประชาสัมพนัธ์ มีแนวคิดท่ีจะลงทุนในระบบ Automatic Call Center เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพใหก้บัผูม้าติดต่อส่ือสารและเป็นการลดค่าใชจ่้ายอีกทางหน่ึง 
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 2.2.4  ณฐันนัท ์ทดัพิทกัษก์ุล (2551) ระบบตอบรับโทรศพัทอ์ตัโนมติัเพื่อการรายงานขอ้มูลแก่
นกัเดินทาง 
  การรายงานขอ้มูลการเดินทางในกรุงเทพมหานคร ปัจจุบนัเป็นการรับฟังทางวิทยุในรถ
ซ่ึงการส่ือสาร เป็นแบบทางเดียว ผูเ้ดินทางไม่สามารถร้องขอขอ้มูลท่ีตรงตามความตอ้งการได ้หรือ
ตอ้งใชเ้วลารอสาย Call-center ท่ีมีอยู่จ  ากดั การดูขอ้มูลผา่นโทรศพัทมื์อถือหรือระบบน าทาง อาจ
ไม่มีขอ้มูล real time หรือตอ้งละสายตาในการดูแผนท่ีซ่ึงอนัตรายต่อการขบัข่ี และยากต่อการคา้หา 
การใช้ voice command ในการร้องขอขอ้มูลผ่าน call-center หรือ IVR  จึงเป็นทางเลือกท่ีมี
ประสิทธิผลและใชใ้นหลายประเทศเช่น On Star ของ GM ปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนคือการบริการท่ีจ ากดั 
ทั้งจ  านวน operator ท่ีจะตอบและเวลาในการปฏิบติังาน เช่นนอกเวลางาน การพฒันาตน้แบบระบบ 
IVR แบบอตัโนมติัจึงเป็นส่ิงทา้ทายท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต งานวิจยัน้ีเสนอการพฒันาระบบ IVR 
โดยรับเสียงจากโทรศพัท ์ท าการแปลงเสียงเป็นขอ้ความ เพื่อคน้หาค าตอบ และท าการอ่านค าตอบ
กลบัไปทางโทรศพัท์โดยไม่อาศยั Operator ส าหรับขอ้มูลท่ีถาม-ตอบในโครงการน้ีจ ากดัเฉพาะ
สภาพจราจรในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


