A szerkezeti egységek kontextusmeghatarozo szerepe panaszlevelek gépi feldolgozasaban

Kutatdsunk célja egy olyan rendszer kidolgozédsa, amely az ember-gép kommunikéciot egy
korlatozott szinten végrehajtja, ezzel megvalositva a géppel tdmogatott megértést. Egy olyan
automatikus kategorizal6 rendszer kidolgozésa a cél, amely egy adott intézmény tigyfélszolgalatara
beérkezd panaszleveleket készit el a human feldolgozéas szamara. Az eldkészités soran a rendszer
nyelvi jellemzdk figyelembevételével a késobbi feldolgozast eldsegitopanaszkategoridkba sorolja az
egyes leveleket, majd egyenesen az adott kategdriaban jartas ligyintéz6hoz tovabbitja.

A feladat sajatossdga, amely egyben a kihivast is jelenti, hogy a levelek nagy mennyiségben
tartalmaznak olyan informéciot, amelynek sem a kategorizalas, sem pedig a tovabbi érdemi
ligyintézés szempontjabol nincs jelentdsége. A levelek hétkéznapi nyelven irddtak,
megfogalmazasuk sokszor pontatlan, tovabba az egyes kozigazgatasi kategédridkra jellemzo
terminusok el6forduldsa rendszertelen, hasznalatuk pedig sokszor nem felel meg a szaknyelvi
hasznalatnak. A levelekben el6forduld irrelevans informaciok til tag kontextust idéznek fel,
amelyet nehéz kezelni. Ennek a problémanak a megoldéaséara vélem alkalmasnak a levelek szerkezeti
egységekre valo bontéasat, gy mint Bemutatkozas, Probléma, Egyéb koriilmények, Lezaras stb. A
szerkezeti egységek szilkebb kontextusként szolgalnak a benniik eléfordulé informacioé
értelmezéséhez, megmutatjak, hogy milyen jellegli informécidkat a levél mely részében érdemes
keresni, valamint lehetové teszik a kategorizalds, valamint a tovabbi iigyintézés szempontjabol
irrelevans részek figyelmen kiviil hagyasat. A szerkezeti egységek tovabba egyszerre top-down és
bottom-up informaciokinyerést tesznek lehetévé azaltal, hogy kontextusként szolgélnak a benniik
eléforduld lexikalis informacidk interpretdlasdhoz, amelynek elméleti jelentdsége, hogy a rendszer a
kontextualis és a nyelvi informacidkat egyiittesen veszi figyelembe.

A feladat egy kulcsalapt modell (cue-based model) hasznélataval valosul meg, amely a
panaszlevelekre jellemzd mikrogrammatikara épiil. A hasznalt kulcsalapi modell egy olyan
valdszinliségi modell (probabilistic model), amely egyrészt azokat a kulcskifejezéseket (n-
grammokat) keresi, amelyek statisztikailag jellemzik az egyes szerkezeti egységeket &s
panaszkategdridkat, masrészt a kiilonbozd forrasokbol szarmazod kulcsokat (egyiitt eléfordulasi
alapon) egy valoszinliségi ¢értékké kombinalja, majd ez alapjan hajtja végre a kategorizalasi
feladatot (Jurafsky 2004). A kategorizalasi feladatot egy olyan forgatokonyv koordinalja, amely
azokat a lépéseket tartalmazza, amelyek sziikségesek ahhoz, hogy a kategorizalas szempontjabol
relevans szerkezeti egységek, illetve az ezekben megfigyelhetd mikrogrammatika alapjan a
kategorizalas megtorténjen.

Az eldadéasban azt szeretném bemutatni, hogy egyrészt a levelekben megfigyelhetd hétkdznapi
nyelvhasznalat okozta tal tdg kontextus sziikitéséhez milyen mértékben jarulhatnak hozza a
szerkezeti egységek, masrészt, hogy ez alapjan miként valosithatdé meg a kategorizalasi feladat.
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