Orvos-beteg dialógusok - avagy eszkalációs kockázatok elemzése
(Dialogues between patients and doctors – escalation risk analyses)
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A feladat
A feladat során különböző orvos beteg dialógusokat elemeztünk több szempontból. Meghatároztuk a szófajok és mondatfajok előfordulási számát a mondatokon és dialógusokon belül. Valamint egy külső eszköz segítségével egy úgynevezett hangulatindexet állítottunk elő, amely az adott dialógus részlet pozitivitását jellemzi. Külön kezeltük az orvosokat és a pácienseket és külön- külön vizsgáltuk a szófajok és a hangulatindex kapcsolatát.  
Irodalomkutatás [1]
A hangulatelemzés (vagy véleménybányászat) egy természetes nyelvi feldolgozási (NLP) technika, amellyel megállapítható, hogy az adatok pozitívak, negatívak vagy semlegesek. A hangulatelemzést gyakran szöveges adatokon végzik el, hogy segítsenek a vállalkozásoknak nyomon követni a márka- és termékhangulatot az ügyfelek visszajelzéseiben, és megértsék az ügyfelek igényeit. A hangulatelemzés a polaritásra (pozitív, negatív, semleges), de az érzésekre és érzelmekre (dühös, boldog, szomorú stb.), a sürgősségre (sürgős, nem sürgős), sőt a szándékokra (érdeklődő v. nem érdekel) is összpontosít. Ha vállalkozása számára fontos a polaritás pontossága, fontolóra veheti a polaritási kategóriák bővítését: nagyon pozitív, pozitív, semleges, negatív, nagyon negatív. Mivel az ügyfelek minden eddiginél nyíltabban fejezik ki gondolataikat és érzéseiket, a hangulatelemzés alapvető eszközzé válik az érzelmek nyomon követésére és megértésére. A vásárlói visszajelzések automatikus elemzése, például a felmérési válaszokban és a közösségi médiában folytatott beszélgetésekben megfogalmazott vélemények, lehetővé teszi a márkák számára, hogy megtudják, mi okozza az ügyfeleket boldoggá vagy frusztrálttá, így a termékeket és szolgáltatásokat az ügyfelek igényeihez igazíthatják. 
Hasonló szoftverek
Netlicle [2]
A Neticle Text Analysis egy piacvezető, emberileg pontos érzelem- és szemantikai elemzési eszközkészletet biztosít online a felhasználók számára.
Text2Data [3]
A Text2Data egy NLP-t (Natural Language Processing) és gépi tanulást használó megoldás. Kivonja a lényeges információkat szöveges dokumentumaiból és részletes és agilis jelentéseket ad strukturálatlan adatairól.
Előkészületek 
A munka előkészületeiben adatokat kellett gyűjtsünk orvos-beteg dialógusok formájában. Két forrásból merítettünk adatokat. Egyrészt az interneten fellelhető, gyakorta előforduló beszédhelyzeteket bemutató beszélgetéseket használtunk, másrészt egy pszichológiai tanulmány során rögzített beszélgetésekből emeltünk ki részleteket. A tanulmány a munkahelyi stressz és kiégés okait vizsgálta. Ebből következően a két forrásból igen eltérő stílusú dialógusok származtak, de ez jelen vizsgálatunk szempontjából nem számít, mivel mindkét típusú párbeszédre ugyan azon szerepek és dinamikák figyelhetőek meg. A begyűjtött beszélgetéseket elemzésük előtt előfeldolgoznunk is kellett, azaz a dialógusokat komponenseire kellett bontsuk, minden komponensnél megjelölve a beszélő szerepét. A komponenseket úgy határoztuk meg, hogy minden komponens a beszélő mondanivalójának egy tartalmilag koherens egységét képezzék.
Adatok elemzése 
Az előfeldolgozást követően elvégeztük az adatok elemzését. Minden dialóguskomponenshez a következőket határoztuk meg: 
· Hangulatindex 
· Szavak száma 
· Szófajok száma: 
· Igék száma 
· Melléknevek száma 
· Főnevek száma 
· Határozószavak száma  
· Egyéb szófajú szavak száma 
· Mondattípusok száma: 
· Kijelentő mondatok száma 
· Kérdő mondatok száma 
· Óhajtó mondatok száma 
· Felszólító mondatok száma 
· Felkiáltó mondatok száma 
A feladat során elsőnek meghatározott hangulatindexek a Neticle program használatával lettek meghatározva. A program elemzi a bejövő szöveget majd az inputként megadott szavak szerint pozitív, illetve negatívan súlyozza azokat a tartalmuk szerint. A Neticle programban a következő kategorizáló szavakat használtuk:
· Pozitív:
· sikeres
· megfelelő
· jól
· Egészséges
· Negatív:
· sajnálom
· sajnos
· betegség
· hirtelen
· váratlan
· probléma
· fájdalmas
Illetve ezek angol megfelelőit az angol dialógusoknál.
A fentebb felsoroltak közül a hangulatindex kapcsolatát vizsgáltuk az összes többi változó értékeivel. Külön vizsgáltunk minden dialógust azokon belül is szétválasztottuk az orvosok és a páciensek adathalmazát.  A kapcsolat erősségét korrelációszámítással határoztuk meg és ezt oszlopdiagrammokon is ábrázoltuk. Az 1. ábrán az egyik ilyen grafikon tekinthető meg. A vízszintes tengely számai az egyes szó vagy mondatfaj kategóriákat jelölik. A kategóriák a következőek: 1 - Szavak száma, 2 - Igék száma, 3 - Melléknevek száma, 4 – Határozószó, 5 – Egyéb, 6 - Kijelentő mondatok száma, 7 - Kérdő mondatok száma, 8 - Felszólító mondatok száma, 9 - Felkiáltó mondatok száma 10 - Óhajtó mondatok száma
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1. ábra: Korrelációk alakulása (forrás: háttér-xls)

Végül a hangulatindex meghatározásához használt külsős szoftver kiváltásáért létrehoztunk egy becslőt is a hangulatindexre a szavak és a szófajok számának meghatározásával. Ehhez a hangulatindexek értékét az ezres, tízezres nagyságrendbe transzformáltuk, hogy a becslő robot tudjon nagy intervallumokban alá és fölé becsülni a pozitív számok tartományában. Majd összesítettük dialógusonként a betegek és orvosok szavainak és egyes szófajainak számát. A becslő bemenetét ezen adathalmaz és ennek inverze alkotta. A becsléshez az online COCO [4] szolgáltatást használtuk. Az így kapott értékeket összevetettük a transzformált hangulatindexel és meghatároztuk a különbségeket, hogy lássuk milyen pontos lett a becslő. A legtöbb dialógusra elég kis eltéréséket kaptunk, illetve az eredeti és becsült értékek korrelációja is igen magas, 0.85, tehát a készített becslés kellően pontosnak bizonyult.
A 2. ábra táblázata a COCO szolgáltatás egyik részszámításának eredményét mutatja. A táblázatról leolvasható, hogy 16 paraméterrel dolgoztunk a jelenleg legfrissebb verzióban. Ez ahogy fentebb is említettük úgy jön ki, hogy 8 valós paraméter, illetve azok ellentétjei. Amennyiben megnézzük az első két oszlopot láthatjuk, hogy sehol sincs olyan a COCO kalkulátor szerint, hogy az első és a második paraméter egyidőben maximum pontot kapott volna.
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2. ábra: Becslő részeredménye (forrás: háttér-xls)
Alternatív lehetőségek
· Alternatív megoldásként vizualizációkat készítettünk volna az orvosok és betegek hangulatindexeinek alakulásáról a beszélgetések során és azt vizsgáltuk volna, hogy az orvos hangulatindex változásai milyen kihatással vannak a beteg hangulatindexeire.
· Második megoldásként csupán egy online, ingyenesen elérhető szoftvert alkalmaztunk volna a szöveges adatok feldolgozására.
Tanulság
A becslő megalkotásakor egy érdekes megállapítás volt számunkra, hogy egy kellően hosszú párbeszédből csupán a főbb szófajok meghatározásával megtippelhető a beszélő hangulata. Izgalmasnak találjuk azt a felvetést, hogy egy nagyobb minta halmazzal és több hangulatindexet befolyásoló kulcsszó meghatározásával betanítható lenne egy robot az ember hangulatának megbecslésére. Egy ilyen robot egy rövid beszélgetést követően pedig optimalizálni tudná, hogy miképp reagáljon a vele interaktáló emberre, vagy továbbíthatná becslését egyéb felhasználásra.   
Források:
[1] MonkeyLearn: https://monkeylearn.com/sentiment-analysis/
[2] Text2Data: https://text2data.com/text-analytics-platform 
[3] Neticle: https://neticle.com/textanalysisapi/en/analyze-texts-with-neticle-Semantic-API 
[4] COCO: https://miau.my-x.hu/myx-free/coco/beker_std.php

Háttér: https://miau.my-x.hu/miau/279/orvos_beteg.xlsx 
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