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1. Bevezetés

Kutatasunk célja egy olyan rendszer fejlesztése, amely egy adott intézmény ligy-
félszolgalatara beérkezett panaszlevelek meghizhaté tartalmi kivonatolasara ké-
pes, majd ennek tovabbfejlesztéseképpen dialdgus forméjaban képes segitségére
lenni a panaszos tligyfeleknek. Természetesen nem célunk az ligyfél-iigyintézd
kapcsolatot pusztan ember—gép kommunikiciora korlatozni, ennek megvalosit-
hatésaga amugy is kétséges, a cél az, hogy az lgyintézsk dolgat segitends a
gép olyan mértéki segitséget nyujtson az tigyfélnek, amelyben még biztonsaggal
kompetensnek tekinthetd.

A hivatalos levelezésnek megvan a maga formatuma, vannak elvarasok a szer-
kezetére, tartalmara, valamint a szokincsére vonatkozoan. A korpuszt alkoto, az
Igazsagiigyi és Rendészeti Minisztérium iigyfélszolgalatara érkezett panaszleve-
lek® azonban olyan szabadon alkotott dokumentumok, amelyek irasakor a levél-
irok az esetek nagy részében nem kovették a megalkotasukra vonatkozo szokésos
,eléirasokat”. Ennek megfelelGen a levélirok leveleikben nem kizarélag a megol-
dasra vard probléméjukra szoritkoznak, a leveleket hétkoznapi nyelvhasznélat,
a szakkifejezések rendszertelen és pontatlan hasznélata, valamint zavaros meg-
fogalmazas jellemzi. A zavaros megfogalmazas, valamint a tobbletinformaciok
a gép szamaéra inkonzisztens informéaciot jelentenek, amely jelent&sen megnehe-
ziti, ha nem ellehetetleniti a levelek megfelels tartalmi kivonatolasat. A huméan
nyelvhasznalo szamara ez nem jelent problémat, hiszen korabbi tapasztalataira
hagyatkozva, valamint a diskurzuskontextus feldolgozasaval képes megfelels kon-
textust épiteni az informaciok értelmezéséhez. Azt szeretnénk, ha a gép is képes
lenne rendszerezni ezeket az inkonzisztens informaciokat azaltal, hogy kontex-
tust, és egyuttal egyfajta interpretaciét tudna rendelni hozzajuk. Ennek érde-
kében a panaszleveleket kisebb részekre, tigynevezett szerkezeti egységekre osz-
tottuk, tgymint Bemutatkozas, Probléma, Lezaras stb. A szerkezeti egységek

* Ezuton szeretném kifejezni halas koszonetemet Németh T. Enikének és Vamos Ti-
bornak a tanulmanyhoz fiizott értékes megjegyzéseikért és tamogatasukért.

® A korpuszért kiilon koszonet illeti dr. Voros Editet, az Igazsagiigyi és Rendészeti
Minisztérium Téarsadalmi Kapcsolatok Osztalyanak vezet&jét.
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a benniik el6fordulé nyelvi informéacidok kontextusaként szolgalnak, a tartalmi
kivonatolas pontossigéat pedig azaltal novelik, hogy jelolik, hogy milyen tipustu
informéciot hol érdemes keresni a levelekben, példaul a levélirot azonosito adato-
kat a Bemutatkozasban stb. Jelen tanulmanyban azt szeretnénk bemutatni, hogy
a gép szamara milyen felszini jellemzdk allnak rendelkezésre, amelyek alapjan a
szerkezeti egységeket felismerheti.

A tanulméannyal ugyanakkor arra is szeretnénk felhivni a figyelmet, hogy az
emberek altal szabadon alkotott, szerkezeti megkdtésektsl mentes dokumentu-
mok kivonatolésa esetén a szozsdkmodell puszta alkalmazasa feltehetGleg nem
mindig vezet megfelels eredményre.

A tanulmany felépitése a kovetkezs. A Bevezetést kovetSen a 2. pontban
bemutatjuk a szerkezeti egységeket, ezt kovetGen pedig a 3. pontban azokat a
jellemzd&ket, amelyeket a szerkezeti egységek azonositasa soran figyelembe vet-
tiink, tovabba az azonositas sikerességének mértékérsl szamolunk be, valamint
arrol, hogy milyen elképzelésiink van még az eredmények tovabbi javitasara, a
hatékonysag novelésére. A 4. pontban Gsszefoglaljuk a tanulmény eredményeit,
végiil a tanulmanyt a Hivatkozésok listdja zérja.

2. A szerkezeti egységek

A levelek szerkesztésére vonatkozoan megfigyelhets, hogy az esetek nagy részé-
ben béar a levéliro feltehetsleg a legjobb tudasa szerint fogalmazza meg panaszat,
gyakran keveredik a hétkoznapi és az egyes szakteriiletekre jellemz6 nyelvhasz-
nalat. A szakterminusok hasznalata gyakran pontatlan, jelentése van, hogy eltér
az adott szakteriileten beliil hasznalatos jelentéstSl. A levelek megfogalmazasa
zavaros, rendezetlen, és a levelek nagy hanyadban tartalmaznak olyan informéa-
ciokat, amelyeknek a tovabbi érdemi tigyintézésben nincs szerepiik. A levelek
szerkezete sem egységes, sok esetben nem felel meg a hivatalos levelekkel szem-
ben tdmasztott altaldnos szerkezeti elvarasoknak. Ennek feltehetGen a levélirok
iskolédzatlansaga és alacsony tarsadalmi statusza az oka, bar erre vonatkozoban
nem allnak adatok a rendelkezésre, mivel a korpuszt a kutatocsoport anonimi-
zalva kapta.

A probléméat az 1. abra szemlélteti, amely egy panaszlevelet reprezental. A
panaszlevélben megfigyelhets, hogy a levél ir6ja azt kéri, hogy értesitsék a Fran-
ciaorszagban él6 nagybatyjat megromlott egészségi allapotardl, ugyanakkor a
levélben szamos olyan téma is felmeriil, amely a tovabbi intézkedések szempont-
jabol irrelevans, mint ebben az esetben az arra vonatkozo informécio, hogy az
édesapja hogy bant vele gyermekkoraban, valamint, hogy az egyik fia a levéliras
idején épp bortonbilintetését tolti.

Annak ellenére, hogy a levelek szerkezete nem egységes, mégis megfigyelhe-
t&ek olyan szerkezeti részek, amelyek a korpuszban kovetkezetesen visszatérnek,
és amelyekbdl az egyes levelek felépiilnek. A korpusz tanulmanyozésa alapjan az
alabbi tizenegy szerkezeti egységet sziikséges megkiilonboztetni:

1. Megszolitas: a levélird azt fejezi ki valamilyen modon, hogy kinek szanja
levelét, azaz kit6l var megoldast a probléméajara, pl. Tisztelt [személynév /ti-
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=029, leval

E Tisztelt  Minisztérium & nevem  Person  édesanyam  neve  MName  Apam
Mame volt

A7 édesanyam ittt halt meg  Magyarorszagon 28 éves wolt

= Sajnos en genetikailag drokdltem eqgy sllyos betegseget erds

fajdalmairmn wannak izom izlleti gyulladas mivel gyermekkoram ota

depresszidhan  szenvedek ez sUlyoshitja a  betegséget

= paz  immunrendszerem elhagyott 2 éve  klimaxolok ez felgyorsitotta  a
folyamatot

= 67%-05  rokkant  wagyok  egy  kiozeépiskolds  fiammal  élek dnkormanyzati
herlakashan  Gyulan

= A masik  fiam Mame Gyulai  birtdnben  wvan ez is  nagyon  elszomoritia
a  lelkemet

% Mem  sajnaltatni  szeretném  magamat csak  az  lenne  a  kérésem i

hogy  szdljanak &  Francia  Magykdwetségen ha  tudnak  segitsenek  nekem

= A bacsikdmat  Mame  értesitsek ., hogy beteg vagyok
* En  mostoha gyermeke  vagyok ennek a3z orszdgnak  nem én akartam
ide janni apan hozott ide minket gs Isl=11] engedte i hiogy

gdesanyammal  wisszamenjlnk

2 Es  édesanyvamnak emiatt  meagszakadott  a  szive

= A férjern  2000-ben  rakban  meghalt

5 En mindig becsiletesen  élem  és  sokat  dolgoztam  Angol  MEi szabd
szakmamban =13 meg betanitott lakatoskent s dolgoztam a Gyulai
Mezdgeépnél 10 eévig

= Kérem  Gndket  legyenek  szivesek  megmondani nekik &s sajnos nem
heszélern a  Francia  nyelvet  apadm  nem  enagedte a  rossz gyermekkorom
miatt  nem is  lett wolna rd  madom

= Apam  vadallat  madra  nevelt benninket

= MNekeam az volt a legnagyobhb blindm i édesanyamra nagyon
hasonlitok

1. abra. Egy panaszlevél, amely az IM tigyfélszolgalatara érkezett

tulus/szervezet /stb.| (a szogletes zarojelben 16v6 kategoriak absztrakt cimkeé-
ket jelolnek, amelyek a levelekben természetesen a konkrét beszédhelyzetnek
megfelels nyelvi elemekkel vannak kitoltve);

Bemutatkozas: a levéliro (idealis esetben) megadja mindazokat az adato-
kat, amelyek a kizarolagos azonositasahoz sziikségesek, pl. Alulirott [személy-
névl...;

Cél: a levélir6 még a panasza ismertetése elGtt roviden, néhény szoéban,
vagy egy mondatban kifejezi, hogy milyen teriileten var segitséget, pl. Targy:
nyugdijiigy;

Probléma: a levélir6 azt a problémajat részletezi, amelynek kapcsan meg-
oldast var az IM részérdl;

. Javaslat: a Probléma alternativaja, erre abban az esetben taldlunk példéat,
ha a levélir6 nem egy adott probléma megoldasat varja a minisztériumtol,
hanem 6 maga tesz egy javaslatot valamivel kapcsolatban;
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6. Elismerés: a levéliro elismerését fejezi ki a levél cimzettjének eddigi tevé-
kenységével, eredményeivel kapcsolatban, pl. Engedje meg, hogy gratulal-
jak...;

7. Egyéb koriilmények: a levéliré a problémajihoz szorosan nem, vagy egy-
altalan nem kapcsol6dd egyéb problémajat, életkoriilményeit, egészségiligyi
allapotat stb. ecseteli;

8. Elvaras: a levélir6 azt fogalmazza meg, hogy milyen viselkedést, intézkedést
var el az tigyintézd részérdl, pl. Kérem, hogy a fentiek alapjan...;

9. KoszoOnet: a levéliré megkdszoni az eddigi intézkedést, tiirelmet, illetve elére
is megkoszoni a tovabbi intézkedéseket, pl. Elére is k6szonoém, hogy valasz-
levelével megtisztel;

10. Lezaras: a levélir6 egy adott formulaval befejezi a levelét, pl. Minden jot!
11. Csatolmanyra hivatkozas: a levéliré a levél egy mellékletére hivatkozik,
pl. Mellékelten megkiildom kérelmemet.

A nyelvészeti pragmatikai, valamint a szamitogépes pragmatikai kutatasok-
ban egyre inkabb az az uralkod6 nézet, hogy a nyelvi és a kontextualis infor-
maciok egyiittes figyelembevétele sziikséges nem csak a megnyilatkozas-, de a
szojelentés megalkotasaban is (1. [1,2,3,4,5,6]). A panaszlevelek esetében ilyen
kontextualis informécio, hogy panaszlevélrsl van szo, amellyel egy magyar &l-
lampolgar az Igazsagiigyi Minisztériumhoz fordult, de a kell6en pontos informéa-
ciokinyeréshez a fent emlitett, a panaszlevelekre jellemz§ tulajdonsagok miatt
ez még nem elegendd. A szerkezeti egységek kisebb, igymond ,minikontextusat”
adjak a benniik el6forduld nyelvi kifejezéseknek.

A kontextus korabbi, statikus értelmezésével szemben annak dinamikus jel-
legét a pragmatikiaban elGszor [1] fogalmazta meg. Eszerint a kontextust nem
vehetjiik el6re adottnak, azt az értelmezés soran kell felépiteni. A kontextus meg-
nyilatkozasrél megnyilatkozasra valtozik, valamint az egyes kifejezések is egymas
kontextusaként szolgalnak az értelmezés soran. Vannak tovabbé olyan nyelvi mu-
tatok, amelyek segitik a befogadot a megfelel6 kontextus felépitésében, és ezéltal
a megfelels interpretacio megalkotasaban. A szovegkornyezet is segiti a kontextus
felépitését, hiszen bizonyos kifejezések (egyiittes) jelenléte lesztikitheti az adott
megnyilatkozas értelmezési lehetGségeit. Feltételezésiink szerint a szerkezeti egy-
ségek, azaz a ,minikontextusok” felismerését ennek megfeleléen bizonyos nyelvi
kifejezések, azok nyelvtani tulajdonsagai, valamint a szerkezetre vonatkozé heu-
risztikak segithetik (1. 3. pont).

A szerkezeti egységek tematikus kontextusként szolgalnak a benniik el6for-
dul6 nyelvi informaci6 értelmezéséhez, azaz arra vonatkozdan szolgaltatnak hat-
tértudast, hogy az adott nyelvi informaci6 az adott kontextusban kire/mire vo-
natkozik, kirdl/mirsl szol ([7]: 481). A szerkezeti egységek megmutatjak, hogy a
kiilénbo6z6, a levéliré panaszara, valamint elvarasaira vonatkozo lényegi informé-
ciok a levél mely részében talalhatok, egyszersmind lehetévé teszik a nem lényegi
részek elhagyasat.

A fent felsorolt szerkezeti egységek természetesen nem minden levélben for-
dulnak el teljes repertodrjukban, és a sorrendjiik is igen nagy valtozatossagot
mutat az egyes levelekben, ugyanakkor a korpuszban tujra vissza-visszatérnek.
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A kovetkezs pontban a szerkezeti egységek azonositasara vonatkozo, altalunk
alkalmazott modszereket, valamint ezek eredményességét ismertetjiik.

3. A szerkezeti egységek azonositasa: eredmények

A korpusz létrehozésa a kovetkezSképpen tortént: A teljes korpusz 888 panaszle-
velet tartalmaz, amelynek 20%-an végeztiink kézi annotéalast. Az igy annotalt 198
levélben jeloltiik a szerkezeti egységeket, és absztrakt cimkével lattuk el a kovet-
kezd entitasokat: SZERVEZET, TITULUS, SZEMELY, JOGHIVATKOZAS és BETEGSEG,
valamint a helységneveket a rendszer automatikusan felcimkézte. Az annotalassal
Osszesen 1384 szerkezeti egységet kaptunk. Minden annotalt szerkezeti egységet
egy rovid dokumentumként kezelve tehat lett 1384 dokumentumunk, amelyek a
szerkezeti egységeknek megfelel$ tizenegy kategoriaba lettek besorolva. A teljes
korpuszt annotaltuk a Szegedi Tudomanyegyetem altal fejlesztett magyarlanc [§]
szoftverrel, amely a lemmakat és a POS-tageket adta meg. Egy tovabbi elsfel-
dolgozasi 1épésként kiszlrtiik a haromnal kevesebbszer el6forduld szavakat és a
szokasos stopszavakat is, majd az el6fordulasi értékeket tf-idf modszer szerint
normaltuk. Végeredményként 2750 lemmét kaptunk.

A korpusznak tobbféle valtozatat készitettiik el. Az els6 valtozat kizardlag
lemmakat tartalmaz, a masodik szintén lemmakat tartalmaz, azzal a kiegészités-
sel, hogy az igék lemmaéi el vannak latva igeids (jelen vs. malt), valamint igemod
(kijelentd vs. felszolito) cimkékkel. A harmadik valtozat szintigy lemmakat tar-
talmaz, kivéve, hogy azok helyett a kifejezések helyett, amelyeket az annotéalas
soran absztrakt cimkével lattunk el, azok absztrakt cimkéje szerepel. A kovetkezd
kategorizald megoldasokat alkalmaztuk:

— Dontési fak: itt a J48 és a REPTree algoritmusok szerint C4.5 [9] tipust
dontési fakat hoztunk létre.

— Naive Bayes [10] kategorizalo

— SMO [11] kategorizalo

A tanitashoz altalaban véletlenszertien kivalasztottuk az adatok 2/3-at, majd
a maradék 1/3-dal teszteltiink, néhol azonban tizfordulos keresztvalidaciot is
végeztiink. A tanitasokat a weka [12] keretrendszerrel végeztiik.

3.1. Lexikai jellemzdk

A kiindulési kisérletiink a korpusz tanitédsa volt lemmak szerint, minden egyéb
informéci6é hozzdadéasa nélkiil, néhany standard modszerrel. A jellemzs lemmék
tekintetében a J48-as fa teljesitett a legjobban, a Koszonet szerkezeti egység
a kizarolagos lemmatizalassal hozta a legjobb eredményt, 86%-ot.% a tébbi di-
menzi6 csak rontott ezen. A tobbi szerkezeti egység tekintetében a lemmatizalas
azonban énmagaban kiemelkedd eredményt nem hozott.

5 A tanulméanyban szerepls szézalékos értékek az F-mértékre vonatkoznak.
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3.2. Lexikai és szemantikai jellemz&k

A kovetkezd kisérletiink az volt, hogy a korpuszunkban az absztrakt cimkével
ellatott szavakat lecseréltiik az absztrakt cimkének a nevére, tehat példaul az
OTP-t SZERVEZET-re cseréltiik minden el6fordulas esetén. Ezt a valtozatot tehat
lemmak, illetve egyes lemmak helyett absztrakt cimkék alkottak. Ez természete-
sen némileg csokkentette a teljes korpusz lemmainak szdmat. Fz a kisérlet mar
hozott némi javulast, ezzel értiik el a legjobb eredményeket az Elvaras, a Leza-
ras, valamint a Cél tekintetében. Az Elvaras és a Lezaras felismerését az SMO
algoritmus javitotta, mig a Cél felismerését a Naive Bayes, 1. 1. és 2. tablazat”.

1. tablazat. Lexikai és szemantikai jellemzékre vonatkozo kisérletek eredményei
Naive Bayes algoritmussal

TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure ROC Area Class

0.839 0.011 0.839 0.839 0.839 0.97 Bemutatkozas
0.571 0.007 0.727 0.571 0.64 0.931 Cel

0.789 0.007 0.833 0.789 0.811 0.983 Csatolmany
0.47 0.079 0.492 0.47 0.481 0.775 Egyebkorulmenyek
0.556 0.015 0.417 0.556 0.476 0.894 Elismeres
0.794 0.078 0.726 0.794 0.759 0.891 Elvaras

0 0 0 0 0 0.94 Javaslat

0.72 0.02 0.667 0.72 0.692 0.977 Koszonet
0.632 0.051 0.343 0.632 0.444 0.95 Lezaras

0.919 0.008 0.958 0.919 0.938 0.985 Megszolitas
0.621 0.07 0.742 0.621 0.676 0.914 Problema
0.705 0.05 0.719 0.705 0.708 0.913 Weighted Avg.

3.3. Lexikai, szemantikai és grammatikai jellemzGk

A lemmaék és az absztrakt cimkék mellett vizsgaltuk meég, hogy az igeidd (jelen
vs. mult) milyen szerepet jatszik a szerkezeti egységek felismerésében. Ennek
el6zménye az volt, hogy a korpusz tanulméanyozasa soran feltiint, hogy azt a
problémajat, amelyre segitséget var, a levélirdé mult id6ben ismerteti, mig az
Egyéb koriilményekben el6forduld szanalmas életkoriilményekre valo hivatkozas
gyakran jelen id6ben torténik. Ennek oka feltehetSen az, hogy a megoldasra
varé probléma altalaban egy miltban tortént eseménynek vagy események soro-
zatanak a kozvetlen kovetkezménye, és a levélir6 ezt az eseményt vagy események
sorozatat részletezi a problémaja ismertetésekor, mig a levélir6 szanalomra mélto
életkoriilményei esetében inkabb azt hangstlyozza, hogy azok a jelenben is fenn-
allnak, mintegy tetézik a bajt. Ennek megfeleléen a magyarlanc altal igéknek

7 Az alahtzas a 70% f616tti eredményeket jeldli, a vastag betiis kiemelés pedig az adott
szerkezeti egység azonositasiban elért legjobb eredményt az Osszes szempontot és
eszkozt figyelembe véve.
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2. tablazat. Lexikai és szemantikai jellemzSkre vonatkozo kisérletek eredményei
SMO algoritmussal

TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure ROC Area Class

0.839 0.02 0.743 0.839 0.788 0.977 Bemutatkozas
0.5 0.018 0.467 0.5 0.483 0.814 Cel

0.789 0.009 0.789 0.789 0.789 0.929 Csatolmany
0.576 0.104 0.475 0.576 0.521 0.841 Egyebkorulmenyek
0.556 0.015 0.417 0.556 0.476 0.804 Elismeres
0.814 0.064 0.767 0.814 0.79 0.938 Elvaras

0 0 0 0 0 0.471 Javaslat
0.76 0.013 0.76 0.76 0.76 0.963 Koszonet
0.684 0.015 0.65 0.684 0.667 0.975 Lezaras
0.919 0.023 0.883 0.919 0.901 0.982 Megszolitas
0.586 0.048 0.8 0.586 0.677 0.884 Problema
0.718 0.047 0.729 0.718 0.718 0.916 Weighted Avg.

itélt tokenek mellé felvettiik egy kiilon dimenzioként, hogy azok milt vagy je-
len idejtiek. Az eredmények azonban nem feleltek meg a varakozasoknak, egyik
algoritmussal sem hoztak jelentGs javulast a puszta lemmatizélashoz képest. To-
vabbi paraméter volt a szerkezeti egységek azonositasiban az igemodd, hiszen az
elvarasait a levélird az esetek dontd tobbségében expliciten és felszolit6 modban
fogalmazza meg, mig a problémajat jellemzden kijelenté moédban. Az absztrakt
cimkék és az igemod a Naive Bayes algoritmussal az Elismerés felismerését ja-
vitotta, &m ebben az esetben is igen gyenge eredményt értiink csak el, 52%-os
pontossagot. Az Elismerés szerkezeti egység felismerésének tekintetében azonban
ez volt a legjobb eredményiink.

Mind az igeid6énél, mind az igemo6dnéal elmondhato, hogy bar a dontési fakban
elskelGen kozel keriiltek a gyokérhez, tehat szignifikansak, a globalis pontossagon
mégsem tudtak érdemben javitani.

3.4. Lexikai és szerkezeti jellemzdk

Ebben az esetben a lemmatizéalast kiegészitettiik a szerkezeti jellemzsk teszte-
lésével is, igymint a szerkezeti egységek levélen beliili abszolut elhelyezkedése,
valamint a szerkezeti egységek egyméshoz viszonyitott elhelyezkedése. Ehhez a
kovetkez6 dimenzidkkal egészitettiik ki a szerkezeti egységeket:

— CU_START Q1..4 -> A levél melyik negyedében kezddédik a példany

— CU_START D1..10 -> Melyik tizedben kezdsdik a példany

— CU_LENGHT Q1.4 -> A 100 szazalék hany negyedét teszi ki a szerkezeti
egység hossza

— CU_LENGHT _ Q1..10 -> A 100 széazalék hany tizedét teszi ki a szerkezeti
egység hossza

— CU_PRECEDING _Megszolitas, Bemutatkozas, stb: a példany elstt ilyen
szerkezeti egységek talalhatok
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— CU_FOLLOWING _Megszolitas, Bemutatkozas, stb: a példany utan ilyen
szerkezeti egységek talalhatok

Itt tobb lépésben végeztiik kisérleteinket. Vizsgaltuk egyrészt (1) csak a lem-
mékat és a szerkezeti egység abszolut elhelyezkedését, (2) a lemmakat, a szer-
kezeti egység abszolut elhelyezkedését és hosszat, valamint (3) a lemmékat és
a szerkezeti egység abszolat és relativ elhelyezkedését. Ezek a kisérletek méar
hoztak jelentds javulast a felismerésben. Az (1) esetben a Naive Bayes algorit-
mus hozta a Bemutatkozas és a Megszolitas szerkezeti egységek tekintetében a
legjobb eredményeket, rendre 89%-o0s és 96%-os felismerési pontossagot, 1. 3. tab-
lazat. Az SMO algoritmus pedig a Csatolmany, valamint az Elvaras szerkezeti
egységek felismerési pontossagat maximalizalta, a Csatolmény esetében 89%-ra,
mig az Elvaras esetében 79%-ra.

3. tablazat. Lexikai és szerkezeti jellemzGkre vonatkozd kisérletek eredményei
Naive Bayes algoritmussal

TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure ROC Area Class
0.867 0.005 0.929 0.867 0.897 0.996 Bemutatkozas

0.722 0.04 0.419 0.722 0.531 0.965 Cel

0.947 0.02 0.667 0.947 0.783 0.991 Csatolmany
0.491 0.072 0.483 0.491 0.487 0.827 Egyebkorulmenyek
0.182 0.009 0.333 0.182 0.235 0.945 Elismeres
0.684 0.053 0.765 0.684 0.722 0.913 Elvaras

0 0 0 0 0 0.081 Javaslat
0.846 0.018 0.733 0.846 0.786 0.992 Koszonet
0.625 0.033 0.4 0.625 0.488 0.982 Lezaras
0.938 0.003 0.987 0.938 0.962 0.994 Megszolitas
0.686 0.068 0.771 0.686 0.726 0.915 Problema
0.722 0.042 0.737 0.722 0.724 0.933 Weighted Avg.

A (2) kisérlet az egyeshez hasonloan javitotta a Megszolitas szerkezeti egység
felismerését (szintén 96%) a Naive Bayes algoritmus esetében, a Bemutatkozas
tekintetében azonban gyengébben szerepelt.

A (3) esetben az Egyéb koriilmények és a Probléma szerkezeti egységek te-
kintetében értiink el maximum pontossagot. Az Egyéb koriilmények esetében ez
55%-0s pontossagot jelent, mig a Probléma esetében jobb az eredmény, 78%.

3.5. Osszevont kategoriak

Erdekesnek talaltuk megvizsgalni azt is, hogy a tanitas szempontjabol melyek
azok a szerkezeti egységek amelyeket kdnnyen azonosit a gép és melyek azok,
amelyeket nehezen, és hogyan lehetne Gsszevonni az egyes szerkezeti egységeket,
ha nagy pontossagu, de kisebb felbontasu kategorizalasra lenne sziikség. A kon-
fazios matrix megvizsgalasaval az alabbi harom csoport esik kézel egymashoz:
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Bemutatkozas, Megszolitas, Cél, Csatolméany (BeMegCelCsat) Probléma, Javas-
lat, Elvaras, Elismerés, Egyéb koriilmények (ProElisEgyebElvarJav) Koszonet,
Lezaras (KoLe). Ezen csoportokra is lefuttattuk a kategorizald eljarasokat a le-
xikai és a szemantikai jellemzok (azaz a lemmak és az absztrakt cimkék) figye-
lembevételével, és nem meglep6 moédon 90% koriili eredményeket kaptunk. A
legjobb eredményt az SMO algoritmussal értiik el, minden csoport esetén 85%
folotti pontossaggal, 1. 4. tablazat.

4. tablazat. Az osszevont kategoriak tesztelésének eredményei SMO algoritmussal

TP Rate FP Rate Precision Recall F-Measure ROC Area Class

0.887 0.056 0.881 0.887 0.884 0.925 BeMegCelCsat

0.826 0.012 0.884 0.826 0.854 0.948 KoLe

0.942 0.092 0.935 0.942 0.938 0.93 ProElisEgyebElvarJav
0.913 0.073 0.913 0.913 0.913 0.93 Weighted Avg.

3.6. Az eredmények Gsszegzése

Az egyes szerkezeti egységek felismerésében tehat 90% f616tti pontossagot csak
a Megszolitas esetében sikeriilt elérni, amelynek a megforméalasa a legkonvencio-
nalisabb médon torténik, igy ez az eredmény nem is meglepd. A konvencionalis
formak a mentéalis lexikonban egy egységként tarolodnak, el6re megkomponal-
tak, igy rutinszertien miikodtethet6k, kiilonosebb kreativitast nem igényelnek a
beszél6tdl ([13]: 23). 80% folotti pontossagot értiink el a Bemutatkozas, a Koszo-
net, valamint a Csatolméany szerkezeti egységek felismerésében, amely szerkezeti
egységek (vagy legalabbis egy résziik) megformalasa szintén erdsen konvencio-
nalis. 70% folotti a pontossaga a Probléméanak és az Elvarasnak, 60% folotti a
Célnak és a Lezarasnak és a leggyengébb, azaz 50% f6lotti a pontossaga az Egyéb
koriilmények és az Elismerés szerkezeti egységeknek. Kénnyen belathato, hogy
ezeknek a megformélasa mar sokkal szabadabb, az egy Lezéarast kivéve, amely-
nek a definicioja feltehetGen pontositasra szorul. A Javaslat szerkezeti egységre
nem volt példa a tesztadatok kozott.

Az egyes szerkezeti egységekre lebontva az eredményeket a kovetkezSképpen
Osszegezhetjik. A Bemutatkozés szerkezeti egység felismeréséhez a legnagyobb
mértékben a lemmatizalas és a szerkezeti egységek abszolut elhelyezkedése jarult
hozz4, 14%-os javulast hozva az egyediili lemmatizalashoz képest. A Cél felisme-
réséhez az absztrakt cimkék megoszlasa jarult hozza a legnagyobb mértékben,
a lemmatizalashoz képest szintén 14%-os javulast eredményezett. Az Egyéb ko-
riilmények szerkezeti egység felismerését a legnagyobb mértékben a szerkezeti
egységek abszolut és relativ elhelyezkedése, valamint hossztusaga és a lemma-
tizalas javitotta 11%-kal. Az Elismerés felismerésében a legjobb eredményt az
absztrakt cimkék és az igemod vizsgalata hozta, a puszta lemmaéak figyelembe-
vételéhez képeset 10%-o0s javulast eredményezve, az Elvaras felismerését pedig
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az absztrakt cimkék vizsgalata, valamint a szerkezeti egységek abszolut és rela-
tiv elhelyezkedése a lemmatizalassal egyiitt azonos mértékben javitotta a puszta
lemmatizalashoz képest, 9%-os javulast hozva. A Koszonet szerkezeti egység felis-
merésében énmagaban a lemmatizalassal kaptuk a legjobb eredményt, a Lezaras
azonositasdhoz a legnagyobb mértékben az absztrakt cimkék és a lemmatizalas
jarult hozz4, az egyediili lemmatizalashoz képest 15%-kal javitva a pontossagot.
A Megszolitas szerkezeti egység felismerésében a legjobb eredményt a lemma-
tizalassal és a szerkezeti egységek abszolut elhelyezkedésével értiik el, a puszta
lemmatizalashoz képest 13%-kal jobb eredményt értiink el. A Probléma szer-
kezeti egység felismerésében a legjobb eredményt a lemmatizélas, a szerkezeti
egységek abszolut és relativ elhelyezkedése, valamint a hossztisaga hozta, 15%-os
javulast a puszta lemmatizalashoz képest. Végiil a Csatolmany felismerésében a
legjobb eredményeket az absztrakt cimkék, valamint a lemmatizalés és a szerke-
zeti egységek abszolit és relativ elhelyezkedése hozta.

A szerkezeti egységek egyenkénti vizsgalati eredményeit jelentGsen javitot-
tak, amikor ezeket a konfuzids méatrixbol kiolvashaté szisztematikus tévesztések
szerint harom nagy csoportba vontuk 6ssze. Ezek azonositdsaban a lemmakat és
az absztrakt cimkéket vettiik figyelembe. Az azonositdsban a legjobb eredményt
az SMO algoritmussal értiik el. Ebben az esetben viszont nem tudtuk elkiiloni-
teni egymastol a Probléma és az Egyéb koriilmények szerkezeti egységeket, amit
viszont szerettiink volna.

Meglatasunk szerint névelné a talalati pontossidg hatékonységat, ha a szerke-
zeti egységek felismerését két 1épésben végeznénk. Els6 1épésben az 6sszevont ka-
tegoriak felismerése torténne, majd masodik lépésben ezeket a szerkezetiegység-
csoportokat bontanédnk tovabb az egyes 6néllo szerkezeti egységekre. Kiilon ér-
demesnek tartanam megvizsgalni a kovetkezGket: ige-fé6név eloszlast a KoLe cso-
portban, valamint igeid6t és igemodot vizsgélni a ProElisEgyebElvarJav csoport-
ban, ezzel javitani a Probléma és Egyéb koriilmények egyméstol szétvalasztasat,
valamint az Elvaras levalasztasat. Emellett sziikségesnek latszik kézi annota-
lassal jelolni az egyes szerkezeti egységekre jellemzd kifejezéseket, konvenciona-
lizdlodott szokapcsolatokat, ezzel segitve a szerkezeti egységek pontosabb gépi
felismerését.

4. Osszefoglalas

A tanulmény elsédleges célja annak bemutatésa volt, hogy milyen médon nyerhe-
t6k ki a tematikus kontextusra vonatkozé informaciok a panaszlevelekbdl felszini
jellemzdk alapjan. A panaszleveleket tehat szerkezeti egységekre bontottuk, ame-
lyek a benniik el6forduld nyelvi informacioé tematikus kontextusaként szolgéltak.
Ezutan azt teszteltiik, hogy ezeknek a szerkezeti egységeknek a gépi felismeré-
sét milyen felszini jellemzsk segitik els. A szokasos lexikai tulajdonsagok mellett
vizsgaltuk még a kifejezések szemantikai és grammatikai tulajdonségait is, va-
lamint a szerkezeti egységek egymashoz képesti és abszolut elhelyezkedését. A
jellemz6 lemmak vizsgalatahoz képest az extra dimenziok vizsgalata atlag 11%-os
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javulasat eredményezett, amely az esetek kb. felében szignifikinsnak tekinthetd.
A legjobb eredményt az Osszevont szerkezetiegység-csoportokkal értiik el.

Célunk volt még, hogy felhivjuk a figyelmet arra, hogy szabadon alkotott szo-

vegek esetében érdemes lehet a szerkezeti jellemzdk figyelembevétele, tekintve,
hogy a szovegen beliili tematikus kontextus felismerése pontosabb tartalmi kivo-
natoléast tesz lehetGvé.
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