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Abstract
 

  In order to increase the productivity of the logistics center and transportation, we try to articulate 

the priority ranking factors of the productivity influenced by the personality of the field workers 

(logistics center workers) and functional workers (drivers) via the AHP technique 

Individual personality was studied by applying the Big 5 model of psychological factors (openness, 

Conscientiousness, extroversion, Agreeableness, neuroticism). In this paper, extraversion was critically 

analyzed as a priority factor.

  A trait of extroversion is a strongly active and individual personality. In this study, the field workers 

are  logistics center workers and the functional workers are drivers. They are interactively influenced 

in the In & Out operation. For example, when it comes to ‘up and down work’ and ‘inspection 

work’, the functional workers perform ‘up and down work’ and ‘delivery work’ and the field 

workers perform ‘inspection work’. Stressing on the respective work has an affect on work 

productivity. Inspection workforce has something to do with inventory management. Functional 

workforce affects the delivery workforce. Delivery work is positively correlated with customer 

satisfaction. Nevertheless, as a result of research, extrovert personality that has something to do with 

an energetic activity would not affect on the implementation of their operation. In addition, personal 

extraversion of workers and drivers in the warehouse can have a significant impact on job commitment 

and productivity improvement.
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1. 서론

  물류는 서비스 산업으로 기업 종사자들의 서비스 역

량에 따라 고객 만족도를 높일 뿐만 아니라 종사자들

의 성격유형에 따라 생산성도 높일 수 있다. 물류기업

의 종사자들은 Office job, field job, functional 

job(driver)로 분류된다. Office job은 사무직이고, 

field job은 창고에서 종사하는 직업이다. 마지막으로 

functional job은 운송기사이다. 모든 종사자들이 고객

을 응대하지만 functional job(driver)이 최종 고객과 

많은 응대를 하게 된다. 따라서 field job의 성격유형

이 functional job의 조직 몰입 및 생산성 향상에 영향

을 미칠 수 있다. functional job의 스트레스는 곧 배

송 생산성에 영향을 미칠 수 있다. 예를 들어 배송지

연, 고객대응 불성실 등의 경우이다. functional job의
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 배송기사들은 인적자원의 의존도가 높은 현황이다. 항

공사의 경우도 서비스 산업에 속하면서 인적자원의 의

존도가 높다 예를 들면 좁은 통로에서 고객을 위한 서

비스를 제공하거나 비행기 탑승수속 서비스를 제공하

는 경우이다.

  종사원의 업무와 생산적인 활동을 촉진시키는 성격

을 가진 종사원의 채용이 기업에는 중요하다고 한다. 

또한 개인의 성격이 직무에 부합되지 않으면 업무의 

의욕을 가질 수 없다고 한다.[1] 기업에서 종사자들의 

개인적 성격유형에 따라 생산성뿐만 아니라 고객 만족

까지 영향을 미칠 수 있다. 높은 감정노동을 요구하는 

서비스기업의 직무 즉 조직 구성원들이 고객과 상호작

용하는 직무에서 성과 측정 시 조직구성원들의 성격과 

인지능력 이상의 타당성을 가진다고 한다.[2]

  본 연구에서는 AHP기법을 통하여 생산성 향상에 영

향을 미치는 물류 직무별 종사자의 개인성격 선호도를 

비교 조사하려고 한다. 앞에서 언급되었듯이, 직무 종

사자의 개인성격에 따라 생산성에 영향을 미치기 때문

이다. 종사자는 field job과 functional job만 연구한다. 

field job 및 functional job 종사자들의 조직몰입, 직

무만족 등이  높을수록 생산성은 향상될 수 있기 때문

이다.

  본 연구의 구성은 1장 서론을 중심으로 2장 선행연

구를 통하여 3장 연구모형으로 한다. 4장은 연구모델

에 대한 결과분석을 하고 5장 결론으로 구성한다.

 

2. 선행연구
 

  기업의 목적은 첫 번째 이윤추구, 두 번째 고객 만족, 

세 번째 생산성 향상이다. 선행연구에 앞서 서비스 기업

들은 고객만족을 위하여 종사자들의 조직몰입, 직무만족 

등에 관한 연구분야는 호텔, 항공사 등에 집중되어 있

다. 왜냐하면 종사자의 노동생산성이 높기 때문이다. 하

지만 택배나 물류는 종사자가 많고 고객 대면이 중요한 

서비스업종임에도 불구하고 서비스업 CSR(Corporate 

Social Responsibility)의 기업 사회적 책임연구에서 탐

구대상이 되지 못했다.[3] 물류도 서비스산업으로써 종

사자들의 개인적 성격 특성에 따른 직무몰입, 생산성 향

상 등에 관한 연구가 필요한 현실이다.

  고객에게 서비스지향성이 높은 종업원을 선발하는 

것이 수준 높은 서비스를 실행하고 경쟁적 이점을 지

속적으로 확보하는데 중요한 잠재적 요소가 된다고 한

다. 고객지향성이 높은 종사자들의 선발은 기업의 생산

성에도 영향을 미칠 수 있다. 좋은 품질을 생산하고 서

비스를 제공하기 위함이다.[4] functional job인 배송

기사의 경우 고객사에게 배송을 할 때 고객 지향적이

지 못한 성격의 종사자는 고객사로부터 적지 않은 불

만을 듣게 되는 경우가 많다. 따라서 배송생산성이 낮

아지게 된다. field job의 경우 조직몰입, 직무만족을 

얻지 못하면 창고에서 보관된 제품을 functional job 

배송기사에게 전달되는 과정에서 마찰이 발생된다. 마

찰이 발생되면 노동 생산성이 낮아지게 되는 것이다. 

따라서 개인의 성격이 매우 중요함을 알 수 있다.

  호텔 종사원의 성격 유형이 Emotional Labor, 

Organizational Commitment, Job Satisfaction에 유

의한 영향을 미치는 연구결과를 도출하였다. 

Emotional Labor에는 내성적, 개방적, 친화적은 특성

이 유의하게 영향을 미치고 Organizational 

Commitment에는 개방적, 친화적, 성실성이 유의한 영

향을 미치게 한다. 마지막으로 직무만족에는 정서불인 

, 개방적, 친화적인 성격유형이 유의한 수준으로 영향

을 미치게 된다.[5] 개방적인 개인의 특성이 모두 유의

한 수준으로 영향을 미치게 되는 것이다. 개방형은 성

격 그 자체적으로 개방적으로 호기심, 모험심 등에 관

심이 많아 모든 것에 우호적이고 적극적인 성격의 특

성을 가지고 있다,

  조직몰입, 직무만족, 노동생산 등에 영향을 미치는 

요인으로 임금, 비젼(Vision), 스트레스 등의 요인과의 

유의성 연구에는 많이 진행되었다. 하지만 조직에 몰입

하고 직무에 만족하는 경우는 개인적 성격특성이 새로

운 요인임은 분명하다. 대학생들이 진로를 선택하는데 

개인의 외향성과 개방성이 높을수록 진로선택에 진로

포부가 높다는 연구결과이다.[6]

3. 연구모형

3.1. 연구모형특징

  물류센터에서는 물동량을 처리하는 field job 업무와 

배송처리하는 functional job(driver)으로 구분한다. 

field job 업무는 지게차를 운전하면서 제품을 입하, 

보관, 출하 처리하는 업무를 한다. 야간에는 주로 입하

처리하고 주간에는 출하처리를 한다. functional job은 

출하되는 제품을 고객에게 배송하는 업무를 한다.

  field job의 창고관리 업무와  functional job의 배송

업무는 많은 스트레스로 받는다. 따라서 물품을 field 

job에서 functional job으로 전달되는 과정에서 과도한 

업무 스트레스로 인한 마찰이 발생된다. 발생된 마찰로 

functional job의 스트레스성에 의한 고객에게 전달될 

수 있다. 결과론적으로 서로의 생산성이 낮아지게 된
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다. 하지만 개인적 성격 특성에 따라 상호 간의 업무 

마칠 발생을  낮출 수 있다. 그 결과는 업무처리가 빠

르게 진행된다. 이때 개인적 성격 특성이 업무에 많은 

영향을 미치게 된다. 개방성, 친화성의 성격 특성은 많

은 경험과 호기심 등으로 성격이 개방적이고 친화성은 

타인에게 협조적인 성격이기 때문에 업무가 상호 협조

적이게 된다.

  <Table 1>는 물류센터 내 제품을 랙에 보관하는 

field job과 출하된 제품을 차량에 적재하는 functional 

job의 모습이다. 물류센터의 경우 제품이 입하할 때, 

파렛트화로 이동되는 경우를 제외하고는 수작업으로 

제품을 하역하게 된다. <Table 1>의 functional job인 

경우는 대부분이 수작업으로 차량에 제품이 적재되기 

때문에 Emotional Labor 및 Labor Production에 영

향을 미치게 된다. 수작업인 경우 적재 용적률이 높아

지는 장점이 있지만 반면에 노동 생산성은 저하뿐만 

아니라 고객 지향성도 낮아지는 원인이 되기도 한다. 

functional job은 field job으로부터의 스트레스를 받는 

행위를 받게 되면 직무에 영향을 미치게 된다.

Field job Functional job

<Table 1> Job(warehouse-worker & deriver) -Google-

3.2. 연구모형의 요인분석

  서비스 종사자들의 감정관리가 기업이 고객에게 제

공하는 핵심가치로 인식되어 기업의 이미지에 커다란 

영향을 미치는 중요한 요인으로 작용하고 있음을 의미

한다.[5] 침묵은 조직 구성원들 간의 의사소통과 공감

대 형성을 단절시킴으로써 협력을 통한 창조적인 결과

의 창출이 어렵고 조직몰입을 감소시켜 조직발전을 저

해시키는 요인의 위험한 신호이다[7] 창조적인 결과의 

창출이 어렵고 조직 발전의 저해는 생산성이 저해되는 

결과로 이어질 수 있다.

  본 연구의 대상은 물류센터 field job 및 functional 

job 각 그룹별 7명의 종사자들에게 설문지를 통한 응

답을 받아 분석하였다. 심리학자의 Costa와 McCrae가 

개발한 5요인 모형을 개인성격 특성 1차 계층 요인으

로 재구성하고 2차 계층 요인으로 Labor Production, 

Organizational Commitment, Emotional Labor, 

Mutual Cooperation으로 구성하였다. 개인 성격 특성

이 Labor Production, Organizational Commitment, 

Emotional Labor, Mutual Cooperation에 영향을 미

치는 우선 선정요인을 분석하고자 한다.

[Figure 1] Research Model
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  계층분석법(Analytic Hierarchy process)를 활용한 

제약조건을 파악하고 분석하는 기준을 제시한다.[8] 계

층화 분석과정은 여러 가지 대안들 중 하나를 고르거

나 우선순위를 결정할 때 사용되는 기법이다. 본 연구

에서 개인성격의 요인이 여러 요인들로 구성되었고, 생

산성에 미치는 요인들로 여러 요인들로 구성되어 다기

준의사결정(AHP)기법을 적용한다.

  1차 계층별 요인들의 개인성격 특성은 아래와 같다.

● 개방성(Open to Experience) : 물류 생산성 향상

에 개방성 성격이 더 중요하다.

● 성실성(Conscientiousness) :  물류 생산성 향상에 

성실성 성격이 더 중요하다.

● 외향성(Extraversion) :　 물류 생산성 향상에 외

향성 성격이 더 중요하다.

● 우호성(Agreeableness) :　 물류 생산성 향상에 

우호성 성격이 더 중요하다.

● 신경성(Neuroticism) :  물류 생산성 향상에 신경

성 성격이 더 중요하다.

  계층1의 개인적 성격 특성을 보면 첫 번째 Open to 

Experience 성격은 사교적이고 자극적이며 활력적인 

성격이다. 두 번째 Conscientiousness 성격은 지향적

이고 성실하며 규칙적인 성격이다. 세 번째 

Extraversion 성격은 따뜻하고 사교성이 강하며 긍정

적인 성격이다. 네 번째 Agreeableness 성격은 겸손

하고 친화적이며 협조적인 성격이다. 마지막으로 

Neuroticism 성격은 예민하고 생존력이 강하며 부정적

인 성격이다. 물류에서는 Open to Experience과 

Agreeableness 성격이 field job과 functional job의 

상호협력, 노동 생산성에 더 적합한 성격이고 생산성에 

많은 영향을 미칠 수 있다고 본다.

● 노동생산(Labor Production) :　개인적 성격이 노

동생산성 향상에 영향을 미친다.

● 조직몰입(Organizational Commitment) : 개인적 

성격이 조직몰입 향상에 영향을 미친다.

● 직무만족(Job Satisfaction) : 개인적 성격이 직무

만족 향상에 영향을 미친다.

● 감정노동(Emotional Labor) : 개인적 성격이 감정

노동 향상에 영향을 미친다.

● 상호협력(Mutual Cooperation) : 개인적 성격이 

상호협력 향상에 영향을 미친다.

  2차 계층의 Labor Production, Organizational 

Commitment, Job Satisfaction, Emotional Labor, 

Mutual Cooperation이 개인의 성격 특성에 영향을 받

아 기업 생산성 향상에 최종적으로 영향을 미칠 수 있

다. Organizational Commitment, Job Satisfaction은 

여러 논문에서도 생산성과의 관계성에 대해 연구되었

지만 본 연구에서는 Labor Production, Emotional 

Labor, Mutual Cooperation까지 포함되어 연구하려고 

한다, Labor Production은 주어진 노동시간에 생산을 

마칠 수 있어야 생산 효율성이 높아질 수 있고, 

Emotional Labor은 field job 종사자와 functional 

job 종사자와 마찰이 없어야 생산성을 높일 수 있다. 

마지막으로 Mutual Cooperation은 field job과 

functional job 모두의 협력관계성이 생산성을 높일 수 

있다.

3.3. 연구모형의 방법

  AHP기법을 적용하기 위하여 계층 1과 계층2의 선

호도 분석 조사 결과이다. 질의 방법은 AHP의 척도 

중요도를 1,3,5,7,9로 정하고 중요성이 상대보다 조금

씩 더 중요하다는 순으로 질의 하였다. field job 설문 

응답지 중 하나의 응답 결과가 <table3-1>이다.

<Table 2> Relative Importance of Individual Personality

Field job1
Open to 

Experience

Conscientio

usness
Extraversion

Agreea

bleness
Neuroticism

Open to Experience 1 5 1/5 1 1
Conscientiousness 0.2 1 1/5 1/5 1/3

Extraversion 5 5 1 1 3
Agreeableness 1 5 1 1 3
Neuroticism 1 3 1/3 1/3 1

  8.2 19 2.73 3.53 8.33
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  AHP기법의 분석절차는 첫 번째 각 변수들의 가중치

를 쌍대비교 하고 행렬구조로 <Table 2>처럼 나타낸

다. 기준 또는 대안들의 상대적 가중치를 결정하기 위

해서는 이들을 쌍대비교하여 얻은 행렬의 합성하여 벡

터로 표한해야 한다[10] <Table 3>처럼 field job 계

층 1의 응답결과를 매트릭스 구조로 합성화하고 정규

화 행렬값들이다.

<Table 3>Selective Determinant Matrix of Warehouse worker’s Level1

Field job
Open to 

Experience

Conscien

tiousness

Extrave

rsion

Agreeabl

eness

Neurotic

ism
Sum

Import

ance
Open to 

Experience
0.237 0.233 0.316 0.189 0.238 1.213 0.243

Conscientio

usness
0.068 0.067 0.052 0.072 0.119 0.378 0.076

Extraversio

n
0.203 0.351 0.270 0.322 0.256 1.403 0.281

Agreeablene

ss
0.404 0.300 0.270 0.322 0.299 1.597 0.319

Neuroticism 0.087 0.049 0.092 0.094 0.087 0.409 0.082

              PW = P × W

              λ = (PWi/Wi)의 평균값

              CI = (λ-n)/(n-1)

              CR = CI/RI(n)...formula3-1[10]

  본 연구는 파이선(Python) 2.5버전으로 컴퓨터 프

로그래밍 되었다. AHP 기법에서 일관성 비율

(Consistency ratio)은 0.1이하면 일관성이 있는 것으

로 한다. 일관성 값은 <Table 2>처럼 계산된다. 

<table 4>는 RI값을 1.12의 N변화에 따른 field job과 

functional job의 결과 값이다. CR값은 field 

job(0.02)과 기능직(0.006) 모두 일관성이 있는 것으

로 결론을 얻었다. 계층2의 일관성 지수값도 <table 

5>처럼 field job 및 functional job 모두 일관성이 있

는 것으로 판단된다. 

<Table 4> Level 1 Consistency Index Value

Labor 

Production

Organizational 

Commitment

Job 

Satisfaction

Emotion

al Labor

Mutual 

Cooperation
Open to 

Experience

field job CR

0.02

functional 

job CR

0.01

Conscientiousness 0.03 0.03

Extraversion 0.02 0.02

Agreeableness 0.04 0.01

Neuroticism 0.01 0.01
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<Table 5>  Level 2 Consistency Index Value

field job Import
ance

Labor 
Production

Organizatio
nal 

Commitment

Job 
Satisfaction

Emotional 
Labor

Mutual 
Cooperation Result

Open to 
Experience 0.233 0.203 0.061 0.218 0.242 0.277 0.216 

Conscient

iousness
0.101 0.165 0.088 0.298 0.169 0.281 0.213 

Extraversion 0.233 0.359 0.139 0.383 0.426 0.377 0.361 

Agreeable
ness 0.228 0.156 0.082 0.161 0.337 0.264 0.213 

Neuroticism 0.204 0.216 0.070 0.218 0.305 0.192 0.217 

4. 연구모형의 결과

  분석결과는 개인특성 성격의 중요도와 생산성 향상

의 요인들을 각각 곱하고 곱한 값들의 합을 보면 field 

job의 <table 6>처럼 Extraversion이 다른 성격보다 

우선적 요인으로 결정되었다. <table 7>도 같은 결과

이다. 본 연구에서 보면 field job 및 functional job 

의 Extraversion 결과 값이 3.0이상으로 결정되었다. 

다른 요인들의 결과 값은 2.0대이다. 앞에서 언급되었

지만 Extraversion은 현실에 의욕적인 성격이며 활동

적이고 적극적인 성격이 강하다. 따라서 Extraversion

이 높은 성격의 종사자들이 조직 및 외부관계성이 생

산성을 높일 수 있을 것으로 판단된다.

<Table 6> A Research Result of warehouse-worker Job

Group lamdaA CI CR

field job 5.10 0.03 0.02

functional job 5.03 0.01 0.006

 

<Table 7>  A Research Result of deriver Job

functional 
job Importance Labor 

Production

Organizat
ional 

Commitm
ent

Job 
Satisfacti

on

Emotional 
Labor

Mutual 
Cooperation Result

Open to 
Experience 0.243 0.186 0.052 0.179 0.346 0.237 0.229 

Conscienti
ousness 0.076 0.177 0.101 0.275 0.200 0.247 0.212 

Extraversi
on 0.281 0.344 0.154 0.277 0.445 0.389 0.347 

Agreeable
ness 0.319 0.144 0.063 0.263 0.281 0.249 0.224 

Neuroticism 0.082 0.170 0.064 0.212 0.299 0.255 0.222 

  

5. 결론

  물류 생산성 향상을 위한 조직 내 종사자들의 개인

적 특성은 field job과 functional job에서 

Extraversion이 같은 우선순위로 분석되었다. 앞에서 

언급되었듯이 field job과 functional job은 입출하 작

업에서 서로간의 직무 스트레스로 인한 마찰이 발생된

다. 마찰이 발생되면 서로의 생산성은 낮아진다. 하지

만 Extraversion 성격의 field job이 적극적이고 활동

적이면 서로의 마칠 발생되지 않을 것이다. 반면에 

functional job 도 작업 스트레스를 받았을 경우 고객

과의 제품 배송작업에 적극적이지 못해 배송생산성은 
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낮아 질 것이다. 배송작업에서 생산 효율성이 낮아지면 

고객의 만족도가 낮아진다. 따라서 Extraversion 성격

이 적극적 고객 대응의 행동으로 고객 만족도를 높이

고 배송 생산성도 높일 수 있다고 판단된다.

  본 연구에서 물류가 서비스산업이기에 생산물류 유

통물류를 구분하지 않고 3자 물류기업을 대상으로 조

사되었다. Extraversion 성격에 따른 생산성 차이에 

관한 연구는 다음에서 지속되어야 한다.
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